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RESUMEN 
 
Esta tesis tiene el objetivo de encontrar la existente relación entre el Clima Laboral y 
el Síndrome de Burnout, dentro de la empresa Mercantil Inca S.A., la investigación es de 
tipo no experimental y tiene un diseño Correlacional. En este trabajo de investigación se 
aplica un muestreo no probabilístico, el número de participantes estuvo compuesto por los 
30 empleados de la empresa. Los instrumentos que se emplearon para la medición de las 
variables fueron la escala de Clima Social de R.H Moos y el Inventario Burnout de Maslach. 
 
Teniendo como resultado que si existe relación positiva media altamente significativa 
entre las variables Síndrome de BOURNOUT y clima laboral con un coeficiente de 
correlación ,491 y una significancia bilateral ,000 a un nivel p<, 01. Esto indica que las 
variables se asocian directamente. 
Palabras clave: Clima Laboral, Clima Social, Industria, Inventario de Maslach, Síndrome 
de Burnout, Productividad, Autorrealización. 
 
 xi 
 
ABSTRACT 
 
  This thesis aims to find the relationship between the Work Environment and the 
Burnout Syndrome, within the company Mercantil Inca S.A., the research is non-
experimental and has a Correlational design. In this research work a non-probabilistic 
sampling is applied, the number of participants was composed by 30 employees of the 
company. The instruments used to measure the variables were the Social Climate scale of 
R.H Moos and the Maslach Burnout Inventory.  
 
  As a result, if there is a highly significant mean positive relationship between the 
variables BOURNOUT syndrome and work climate with a correlation coefficient, 491 and 
a bilateral significance, 000 at a level p <, 01. This indicates that the variables are directly 
associated.  
 
Key words: work climate, social climate, industry, Maslach inventory, Burnout syndrome, 
productivity, self-realization.
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INTRODUCCIÓN 
 
El presente trabajo de investigación denominado: “Clima laboral y el síndrome de 
Burnout en los trabajadores de la empresa Mercantil Inca S.A”; es el resultado de la 
sistematización de la información recopilada entorno a la empresa en estudio. El propósito 
de la investigación es ver la relación que existe entre el clima laboral y el síndrome de 
Burnout en el trabajo que permita mejorar las condiciones laborales en la empresa Mercantil 
Inca S.A. 
Es importante señalar que el presente trabajo de investigación se encuentra 
estructurado en capítulos, los cuales a continuación expondremos brevemente su contenido:  
En el Capítulo I; denominado problema de la investigación; se sistematiza la 
información centrándose exclusivamente en el análisis del clima laboral, el entorno de la 
empresa y cómo surge la empresa. Así mismo exponemos las razones de importancia de 
nuestro trabajo.  
En el Capítulo II; denominado marco teórico hemos recopilados los principales 
antecedentes de estudio que tienen que ver con el desarrollo de nuestra investigación 
priorizando los temas de clima laboral y el síndrome de Burnout; así mismo hacemos un 
análisis de la empresa en la cual hemos centrado nuestro trabajo.  
En el Capítulo III; el cual responde al marco metodológico, centramos aquí el tipo de 
investigación al cual corresponde nuestro informe, utilizando para esto como muestra un 
aproximado de 30 trabajadores de la empresa y como técnicas las encuestas para analizar en 
realidad el grado de relación entre el clima laboral y el síndrome de Burnout.  
En el Capítulo IV; llamado análisis e Interpretación de los resultados; se ha procesado 
los instrumentos aplicados; los cuales se expresan a través de tablas estadísticas; estas 
características se describen e interpretan para un mejor entendimiento de nuestra 
investigación.  
En Capítulo V; denominado propuesta de la investigación; se expone el diseño teórico 
que fundamenta nuestra investigación; así como el basamento teórico.  
Por último en el Capítulo VI; se exponen las conclusiones y recomendaciones de dicha 
investigación. 
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1.1 Situación Problemática 
Nivel Internacional 
Durante mucho tiempo se ha visto que el trabajo ha ido en aumento, por ende las 
responsabilidades y exigencias al asumir un cargo también, el mundo está en constante 
crecimiento, la gran competitividad y globalización conduce a las empresas a estar a la 
vanguardia, cada vez renovándose en ritmos de trabajo agigantados, productividad, 
eficiencia; así son las exigencias del medio. 
Un deteriorado clima laboral en cualquier ámbito de trabajo es producto o consecuencia de 
la limitada comunicación existente entre los trabajadores; y que la medida de mejorar todos 
estos problemas es enfocarse en la calidad de vida. Así mismo cuando el clima laboral no es 
óptimo repercute en el no logro de las metas trazadas por la organización y esto genera que 
la manera de vivir del grupo sea inadecuada e inoportuna para el éxito de la empresa. Este 
problema también se ve influenciado por distintos factores o variables como es el ambiente 
o espacio donde se encuentran laborando, ya que al no ser el adecuado, ocasionaría 
incomodidad en el desempeño de dichas funciones encomendadas. (Aubanell, 2012)  
Los cambios trascendentales, la inestabilidad laboral, sumándose a ellos las 
condiciones de trabajo acelerado y como competencias exigiendo que el trabajador se adapte 
a la jornada bajo presión, llegando a niveles muy altos de estrés laboral. 
Esta situación problemática la vive todo el mundo. 
Al salvaguardar la lógica de una aceptable motivación en el mundo laboral, podremos 
coincidir con conceptos que la Organización para la Cooperación y el Desarrollo 
Económicos (OCDE) persigue como el desarrollo económico sostenible o el aumento del 
empleo para redundar en el crecimiento del comercio. Por su parte, se indexa a uno de los 
principales objetivos de la Organización Internacional del Trabajo (OIT): la creación del 
empleo decente. 
La salud laboral es un tema prioritario de las agendas de organismos internacionales 
como la Organización Mundial de la Salud (OMS) y la OIT. Desde el año 2013 el día 28 de 
abril es instaurado por ésta última como el Día Mundial de la Seguridad y la Salud en el 
Trabajo, para destacar la necesidad de prevención de enfermedades y accidentes laborales, 
 14 
 
utilizando como punto de apoyo el diálogo social. Puesto que la salud emocional conducen 
a ser un tema de salud en estos días. 
El clima laboral es el ambiente humano en el que desarrollan su actividad el talento 
humano de la organización o las características del ambiente de trabajo que perciben los 
empleados y que influyen en su conducta. (Baguer, 2015) 
En este contexto, las enfermedades “no físicas” asociadas al mundo del trabajo 
cobran especial importancia, en términos de ausentismo laboral y solicitud de licencias 
médicas. Por ejemplo en los Países Bajos un tercio de los diagnósticos por incapacidad 
laboral están relacionados con la salud mental; en el Reino Unido ocurre también algo 
parecido: entre un 30% y un 40% de las licencias médicas se pueden atribuir a un trastorno 
de este tipo (Macías, 2003). Se pierden aproximadamente 30 veces más días de trabajo por 
esta causa que por conflictos sindicales. En Estados Unidos, en una investigación realizada 
en la década de los noventa, uno de cada tres trabajadores pensaba seriamente en dejar su 
empleo por estrés y/o agotamiento laboral. 
Martínez, (2014). Menciona que las personas trabajan para satisfacer ciertas 
necesidades económicas, pero también por el desarrollo personal. Es por ello que influyen 
diferentes factores como: El aspecto individual de los empleados en el que se consideran 
actitudes, percepciones, personalidad, los valores, el aprendizaje y el estrés que pueda sentir 
el empleado en la organización, los grupos dentro de la Organización, su estructura, 
procesos, cohesión, normas y papeles; La motivación, necesidades, esfuerzo y refuerzo; 
Liderazgo, poder, políticas, influencias, estilo; La estructura con sus macro y micro 
dimensiones; Los procesos organizacionales, evaluación, sistema de remuneración, 
comunicación y el proceso de toma de decisiones.  
Según lo mencionado anteriormente, el ser humano trabaja para satisfacer 
necesidades económicas y personales, ya que se conoce que el último pilar de necesidades 
es la de AUTOREALIZACIÓN y es ahí donde este término nos conduce a decir que en su 
mayoría las personas se consideran autoanalizadas cuando hablan de un trabajo estable, una 
vivienda propia, un auto donde movilizarse y la unión familiar junto a la salud (física y 
mental).  
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Beltrán, (2016). “Para que una organización sea exitosa se debe procurar ser un 
excelente líder para laborar y gratificante para los empleados”. El grado de satisfacción 
laboral ayuda a captar talentos y retenerlos, a mantener un clima organizacional saludable, a 
motivar a los empleados y lograr su compromiso. Para esto, se debe tener en cuenta que la 
satisfacción laboral no es un comportamiento, sino que se trata de una actitud de las personas 
frente a su trabajo en la organización.  
Asimismo, las actitudes están muy entrelazadas con el futuro comportamiento y con 
la percepción, la personalidad, el aprendizaje y la motivación; influyendo poderosamente en 
las decisiones de las personas. Por eso la eficiencia en una organización se puede lograr 
cuando se ha inculcado en los empleados actitudes favorables hacia esta y hacia el trabajo, 
empoderándolos y fraternizando su trabajo como parte del camino a la realización personal. 
A nivel nacional: 
Se conoce que Perú representa uno de los países con los salarios más bajos y con 
horarios que superan las 8 horas y en algunos casos llegan a 16 horas de trabajo sin tener un 
contrato de por medio a lo que usual mente se conoce “pago por recibo de honorarios o 
contrato por terceros” , en este caso las organizaciones lucran con la angustia de los 
trabajadores para aumentar su poder adquisitivo y a su vez explotan al trabajador con largas 
jornadas, viendo la necesidad y el gran desempleo en nuestro país, por ello el síndrome de 
Burnout se ve reflejado en la gran mayoría de los trabajadores de diferentes rubros de trabajo. 
Cabe señalar que la incidencia de la informalidad juega un papel importante cuando se habla 
de clima laboral, en el Perú la mayoría de empresas son informales y los sueldos no llegan 
ni al mínimo propuesto por la canasta familiar básica.  
En Perú, “Cierta parte de las compañías logran mantener la rotación de sus trabajadores 
en el nivel que desea, pese a que el 91% de las empresas se empeña por reducir su 
movimiento de los trabajadores a menos del 10% y un 67% de ellas aspira a que esa numero 
disminuya a menos del 5%, reveló la encuesta Tendencias de Retención del Talento Perú 
2014, elaborado por la consultora Priece watherhouse Coopers y HBC Consultores”. (El 
Comercio, 2014, p10) 
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 “Los ejecutivos nacionales indican que entre las prácticas más extendidas para retener 
a sus trabajadores, se encuentra el reclutamiento y selección de personal, implementado en 
el 73% de compañías la rotación es menor al 10%”(Diario el comercio, 2014). “La gestión 
del clima organizacional y motivación laboral, otra práctica que es demasiado utilizada, 
cuenta con un 70% de penetración en organizaciones de igual proporción de trabajadores en 
rotación”. (El Comercio, 2014, p10) 
Teniendo como base estos estudios y aportes, vemos que es necesario que cada 
organización logré que sus trabajadores se sientan motivado para alcanzar metas y objetivos 
tanto personales como organizacionales. Se considera contar con el talento humano 
adecuado para guiar y motivar a los trabajadores a desempeñarse eficientemente. 
Álvarez, (2010). Realizó un estudio en Perú el cual tuvo por objetivo principal, resaltar 
la importancia de la cultura y el clima de la organización, planteándose que existe una 
relación con la eficacia del personal. El estudio se ejecutó a través de la identificación de 
factores culturales. Así mismo con el levantamiento de encuestas a los diferentes sectores 
del hospital. Las variables que se utilizaron fueron las de motivación, comunicación y 
liderazgo. Participaron ciento treinta y siete personas. La muestra es estratificada. Los 
resultados a los que llegó fueron que el 67% de personas consideraron que la política 
administrativa es poco resaltante, teniendo como causa principal la falta de comunicación 
oportuna y la mala orientación, por lo que se calificó el clima organizacional como 
inapropiado; tuvo mayor frecuencia el sexo femenino 
Farfán, (2012). Menciona que  a todos los docentes de educación secundaria en centros  
educativos estatales y particulares demostró que existe correlación del clima laboral con el 
síndrome de burnout en la muestra total de la investigación, se percibe que en el clima laboral 
en la muestra total de estudio se observa niveles bajos de presión laboral (48.5%), niveles 
altos en cuanto a la percepción de planificación y realización de tareas (40.6%) y un nivel 
relativamente bajo de autonomía (37.9%); y En cuanto al síndrome de burnout se encuentra 
un 35.7% de profesores con niveles bajos en cansancio emocional y un 34.1% con niveles 
altos. En despersonalización (35.1%) y realización personal (35.7%) los participantes 
adquieren niveles bajos respectivamente. 
Los centros educativos son sistemas humanos donde los elementos que lo conforman 
se relacionan, maestro y alumno son dos elementos centrales del proceso enseñanza y 
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aprendizaje donde estos establecerán una compenetración personal que influirá en la 
motivación para el aprendizaje del alumno, su rendimiento académico y en la disciplina 
escolar de éste.  
A nivel local: 
Según el INEI en el año 2016 nos menciona que 17% de Chiclayanos se encuentran 
desempleados y que el 21 % viven en la competa miseria, es ahí donde se enfoca esta 
investigación donde resalta la gran necesidad por trabajar pese a que los derechos laborales 
se ven perjudicados y aún más si se habla de la salud mental de los trabajadores, sin actuales 
políticas que puedan mejorar esta notable realidad. 
Díaz y Odar en el 2013 realizaron una investigación sobre “Síndrome de Burnout en 
Docentes de una I.E. Estatal y Privada” en la ciudad de Chiclayo. El objetivo de la 
investigación es saber si existe disparidad en el Síndrome de Burnout existente en docentes 
de la institución educativa estatal y privada de Chiclayo. Para ello se empleó una 
metodología descriptiva-comparativa y la muestra estuvo compuesta por 70 docentes de 
ambos sexos y el instrumento utilizado fue el Inventario de Burnout de Maslach adaptado a 
docentes. Los resultados evidencian que yacen diferencias significativas entre los 
componentes de Burnout de la I.E. estatal y privada. Se encontraron diferencias altamente 
significativas en vínculo a la variable sexo y componentes de Burnout. Las profesoras de la 
I.E. Estatal presentaron niveles bajos de Agotamiento Emocional a diferencia de las de 
privadas las cuales mostraron altos niveles; en relación a los varones con la misma ilación 
destacan los del privado con un alto nivel y los pertenecientes a estatales un nivel medio. En 
lo referido a Despersonalización las mujeres de la I.E. Estatal destacan en los niveles bajos 
y las del privado en nivel alto, mientras los varones del colegio estatal en niveles medio y 
los privados en alto. 
Según la coordinadora del Observatorio Socio Económico Laboral de Lambayeque 
(OSEL), Ana Rosa Chapoñan, existen 616,348 personas con un puesto de trabajo, mientras 
que el número de desempleados supera los 19,820 en Chiclayo. (El Comercio, 2014, p10) 
Este dato nos da un alcance del número de desempleados, si esto los comparamos 
con la cifra mencionada del 2016 se pude ver que nuestra realidad es crítica y el síndrome 
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de Burnout también lo viven aquellas personas que a diario se enfrentan a la necesidad de 
conseguir un puesto de trabajo.  
Por otro lado el distrito de La Victoria en la provincia de Chiclayo se ha realizado un 
estudio referente a la satisfacción laboral y el Síndrome de Burnout en una clínica de esta 
localidad para el año 2012, donde se obtuvo como resultados que la insatisfacción es parcial 
y los factores que influyen son las políticas administrativas, las relaciones sociales, 
desarrollo personal y desempeño de tareas. Y en lo referido al Síndrome de Burnout, se halló 
que en el personal de la clínica es bajo en relación al agotamiento emocional y 
despersonalización, y alto en la dimensión de realización personal. (Díaz, 2012) 
Claro que en una investigación también existen las acepciones en donde los 
empelados denotan un bajo nivel de síndrome de Burnout, por ello la necesidad de conocer 
la realidad de la investigación presentada y como este síndrome de Burnout se relaciona con 
el Clima laboral existente en Mercantil Inca S.A. 
 
1.2 Formulación de problema 
¿Existe alguna relación entre el clima laboral y el síndrome de Burnout en los 
trabajadores de la empresa Mercantil Inca S.A. de la ciudad de Chiclayo en el año 2016? 
1.3 Delimitación de la Investigación 
Esta tesis tuvo una delimitación geográfica que se delimita a la empresa Mercantil Inca 
S.A., ubicada en la ciudad de Chiclayo, delimitándose a los trabajadores de la empresa y al 
periodo 2016. 
1.4 Justificación e importancia 
El presente trabajo de investigación es importante porque permite conocer cuáles son 
los problemas que aquejan a los trabajadores en la empresa Mercantil Inca S.A y con los 
resultados obtenidos tomar adecuadas decisiones por el bien de la empresa, así mismo 
también cuenta con las siguientes justificaciones: 
Todas las investigaciones están dirigidas a dar solución a algún tipo de problema. 
También se orienta a dar estudio a una situación o una realidad que necesite ser estudiada, 
por ende, es necesario justificar, o exponer, las razones pertinentes que valgan la pena ser 
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estudiadas. También debe establecer su cobertura, alcance o dimensión para concluir su 
viabilidad. La justificación en la investigación, Bernal (2006) 
1.4.1 Justificación institucional 
El trabajo se justifica porque a la medida que se solucione los problemas del 
clima laboral en la empresa Mercantil Inca S.A se alcanzarán los objetivos 
organizacionales lográndose de esta manera las metas trazadas por los trabajadores y 
la satisfacción del personal dentro de la empresa, teniendo como base los siguientes 
aspectos: 
. Económicamente, permitirá a la empresa incrementar su rentabilidad y buen 
servicio; esto será como consecuencia de mejorar los procedimientos y procesos 
que se ejecutan en la empresa. 
. El aspecto político se observara y analizara la posible solución del problema, 
que al plantearse la empresa políticas de mejoramiento cuya finalidad es el buen 
funcionamiento de sus tareas de los trabajadores, permitirá que se logre todos 
sus planes organizacionales; ya que estas políticas provoquen que el personal se 
sienta comprometido con la empresa, logrando de esta manera que el trabajador 
cumpla sus funciones de manera eficiente. 
1.5 Limitaciones de la investigación 
La mayor limitación ha sido conseguir la confianza de los trabajadores operativos, 
debido a que existen dos divisiones marcadas. Teniendo por un lado los operativos, 
generalmente sin educación superior y los administrativos de los que forma parte el 
investigador.  
Por este motivo, al inicio los trabajadores operativos se vieron renuentes a responder 
con honestidad los cuestionarios aplicados por temor a represalias, esta limitación se superó 
con la convivencia y la cercanía a los trabajadores operativos con sus costumbres, 
aspiraciones, problemas y demás actividades diarias. 
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1.6 Objetivos de la investigación 
1.6.1 Objetivo General 
Determinar la relación que existe entre el Síndrome de BOURNOUT y Clima 
Laboral en los trabajadores de la empresa MERCANTIL INCA S.A Chiclayo en el 
año 2016. 
1.6.2 Objetivos Específicos 
Diagnosticar los niveles del clima laboral en los trabajadores de la empresa 
MERCANTIL INCA S.A. 
Diagnosticar los niveles del síndrome de BOURNOUT en los trabajadores de la 
empresa MERCANTIL INCA S.A. 
Determinar la relación existente entre las dimensiones de CLIMA LABORAL: 
autonomía, organización y presión con las dimensiones de síndrome de BOURNOUT: 
cansancio emocional, despersonalización y realización personal en los trabajadores de 
la empresa MERCANTIL INCA S.A. 
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2.1 Antecedentes de estudios 
Nivel Internacional 
Castro, (2012). “Influencia del Clima Laboral en el Síndrome de Burnout” (Estudio 
realizado en una empresa de producción de la ciudad de Quetzaltenango). Tesis para optar 
el titilo de psicóloga industrial. La presente investigación tiene por objetivo general 
determinar la influencia del clima laboral en el Síndrome de Burnout en los colaboradores 
del área administrativa de una empresa de producción de la ciudad de Quetzaltenango, y 
mediante el cuestionario de Burnout y el trabajo de campo realizado se obtuvo como 
resultado que el 16% del personal encuestado no alcanza valores altos de cansancio 
emocional y despersonalización, para diagnosticar la presencia del síndrome de Burnout, el 
12% del total. De muestra presenta un índice considerable de padecer este síndrome, el 34% 
de los colaboradores califica los aspectos evaluados en el cuestionario de clima laboral como 
buenos, el personal se siente bien con el trabajo que desempeña, sin embargo el 27% califica 
como regular a malo, por aspectos como la distribución de funciones la falta de incentivos y 
la falta de ventilación en el área de trabajo.  
Esta investigación muestra las dos variables con las que estoy trabajando, por lo que 
se puede precisar el uso del mismo cuestionario como antecedente de gran importancia para 
compararlo con mis próximos resultados y ver las similitudes y diferencias. 
Lainfiesta, (2015). En su investigación titulada “Factores que afectan el clima laboral 
en una empresa de la industria metal – mecánica. Tesis inédita, Universidad Rafael Landívar, 
Guatemala”. Tuvo como objetivo determinar los factores más relevantes del clima laboral 
de una empresa de la industria metal-mecánica que repercuten en el desenvolvimiento del 
empleado de forma positiva, negativa o que no repercuten. La investigación se realizó con 
el 100% de los empleados de una empresa de la industria metalmecánica, ubicada en la 
Ciudad de Guatemala, siendo éste un total de 37 empleados. Para la obtención de 
información se utilizó como instrumento un cuestionario estructurado con preguntas 
cerradas de opción múltiple. Se concluyó en la evaluación del clima organizacional que en 
general el clima repercute positivamente para el 50% de los aspectos evaluados y que los 
factores que más repercuten en el desenvolvimiento de los empleados dentro de esta 
organización de forma positiva son: La relación de compañerismo, el ambiente de trabajo, 
la relación patrono-trabajador los sentimientos hacia el trabajo. 
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En la siguiente investigación tiene como resultado un Clima Laboral que repercute 
positivamente ante sus trabajadores en cuanto a conflictos y buen desenvolvimiento entre 
ellos ya que el jefe de la empresa tiene una excelente relación con sus trabajadores y tiene 
fidelizados a sus empleados. 
 
Oramas, (2013). En su tesis “estrés laboral y síndrome de Burnout en docentes 
Cubanos de enseñanza primaria”; en el presente trabajo, con el objetivo de detectar la 
presencia del estrés laboral y el síndrome de burnout, en una muestra de 621 docentes de 
enseñanza primaria en cuatro provincias, se utilizó el Inventario de estrés para maestros, la 
Escala sintomática de estrés y el Inventario de burnout de Maslach. El estudio descriptivo, 
con un diseño transversal, reveló la presencia de estrés laboral en 88.24% de los sujetos 
estudiados y del burnout en 67.5%. El volumen de trabajo devino el estresor con más 
frecuencia identificado. El agotamiento emocional fue la dimensión del burnout más 
afectada, con predominio de valores no deseables en el 64.4%. Se constató una relación 
directa entre la edad y el estrés laboral, e inversa con el burnout, también diferencias entre 
provincias y entre escuelas. 
 
La presencia del estrés laboral y el burnout en elevada magnitud en los docentes del 
estudio revela el posible efecto disfuncional que ejercen las condiciones exteriores de trabajo 
en su salud y bienestar. Esto alerta sobre la perentoriedad de analizar dichas condiciones e 
introducir cambios que revierta esta realidad y la prevengan en el futuro. 
 
Pineda, (2010). En su tesis titulada “La importancia del Clima Laboral y del 
rendimiento laboral en empleados de una Institución Pública de Administración de justicia. 
Trabajo de Graduación, Universidad San Carlos de Guatemala, Guatemala”. Indica que el 
objetivo principal fue identificar los factores predominantes del clima laboral y las relaciones 
interpersonales en los empleados de la institución y establecer las causas que influyen en el 
rendimiento laboral. Así mismo que los aspectos del clima organizacional son muy 
importantes para el trabajador, porque depende del lugar, del ambiente, mobiliario y del 
equipo adecuado para las funciones que desempeñan, también establece que la iluminación, 
el aire, la comunicación, la motivación y las recompensas son esenciales para el buen 
funcionamiento, contribuyendo a un desempeño laboral más eficaz. La investigación se 
realizó con una muestra de 20 personas, hombres y mujeres entre las edades de 20 a 45 años, 
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con cargos de oficiales y auxiliares fiscales. Se utilizó el método inductivo y deductivo que 
se basó en conductas observadas particulares por medio de las Encuestas Estructurada y 
Clima, los Test de personalidad 16 PF y el STAI para medir el estrés y la ansiedad. Según 
resultados de las encuestas aplicadas, la mayoría del personal del Ministerio Público, 
presentan problemas como lo son las malas relaciones interpersonales, debido a la poca 
comunicación, el liderazgo que ejercen los jefes, el desconocimiento de objetivos y valores 
morales, como también la falta de promoción y oportunidad de superación, carencia de 
reconocimiento y de motivación, lo cual crea el clima de descontento y apatía en la 
realización de las tareas. En resultados de los test se pudo verificar que existe la necesidad 
de trabajo en equipo, más comunicación y comprensión en la realización de tareas, son 
emocionalmente expresivas, suelen ser bondadosos y amables cuando quieren, pero el 
exceso de trabajo les provoca estrés, ansiedad y tensión nerviosa, la cual se refleja en el 
temperamento emocional y reacciona con agresividad ante las situaciones de mucha presión 
ya sea de trabajo o atención al público.  
 
De acuerdo a la investigación, los conflictos de los trabajadores son producto de un 
inadecuado clima laboral y esto es consecuencia de un estrés laboral que se da, no solo en 
esta población de Guatemala sino en muchas empresas con horarios saturados, malas 
remuneraciones y pocos beneficios, para el trabajador. 
 
Veliz, (2013). Elaboró un estudio para determinar qué sistema de contratación 
contribuye en mayor grado en el clima laboral de los docentes de la Universidad Rafael 
Landívar. El estudio se realizó en una muestra de 138 docentes y como instrumento de 
medición se utilizaron dos cuestionarios, ambos construidos para medición de actitudes con 
escalas de intensidad de tipo Likert con reactivos para medición de seis factores de 
satisfacción laboral, ambos validados con una muestra piloto de docentes. Los resultados 
demostraron que no existe una diferencia significativa de insatisfacción entre los docentes 
por contrato y los de marcaje y que los factores estudiados mostraron en general un buen 
clima laboral. Concluyó que no existe a nivel general satisfacción en cuanto a los beneficios 
otorgados por la universidad a más de la mitad de los docentes adscritos al sistema de 
marcaje y contrato ya que ellos consideran que la universidad no se preocupa por ofrecer 
beneficios no económicos que ayuden a mejorar su nivel de vida. En cuanto a las diferencias 
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entre ambos sistemas se puede indicar que están más insatisfechos los docentes por contrato 
que los docentes por marcaje. 
 
Según la investigación antes mencionada podemos señalar que el clima laboral dentro 
de una empresa es determinante en relación a los beneficios otorgados, que estos no solo 
tienen que ser remunerativos sino existe ya incidencia por parte de la investigación señalada 
que el tipo de contrato determina en gran medida la variable antes señalada.  
 
Nivel Nacional 
Arias y Jiménez, (2013). En su investigación titula síndrome de burnout en docentes 
de Educación Básica Regular de Arequipa, en la presente comunicación se exponen los 
resultados del estudio de la incidencia del síndrome de burnout en una muestra de 233 
profesores (127 varones y 106 mujeres) con un rango de edad de 20 a 65 años que laboran 
en instituciones educativas públicas y privadas de la ciudad de Arequipa. Se aplicó el 
Inventario de Burnout de Maslach para profesores y se encontró que el 93,7% de los 
profesores tiene un nivel moderado de burnout y el 6,3% tienen un nivel severo, mientras 
que el 91,5% de las docentes tiene un nivel moderado y el 7,5% tiene un nivel severo de 
síndrome de burnout. Un mayor porcentaje de varones que de mujeres obtiene puntuaciones 
más elevadas en agotamiento emocional, despersonalización y baja realización personal. 
Además, se hallaron relaciones significativas. 
 
Se puede denotar en esta investigación que existe un marcado agotamiento laboral que 
va desde moderado a severo, y que a su vez se haya gran incidencia en la baja realización 
personal en un trabajo, datos a comparar con los resultados de esta investigación. 
 
Bedoya, (2011). Realizó la investigación: La nueva gestión de personas y el 
desempeño laboral por competencias, en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, 
Lima. La investigación llegó a la siguiente conclusión: Los procesos de gestión de 
evaluaciones de desempeño están sufriendo grandes modificaciones a fin de adecuarse a las 
nuevas exigencias de los escenarios modernos, el estudio de la función de los recursos 
humanos y del proceso de gestión de la evaluación de desempeño, así como de su adecuación 
a los nuevos tiempos, constituye un gran desafío que las empresas deberán afrontar 
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decididamente en los escenarios de los mercados globalizados, si desean ser competitivos y 
permanecer en ellos. 
 
Como se menciona en las empresas tienen que invertir en el capital humano, puesto 
que estoces parte de la potencialidad que actualmente se genera los nuevos escenarios y 
mercados globalizados. 
 
Iturbe, (2014). Establecer el nivel de Clima Laboral percibido por los trabajadores 
estables de la municipalidad provincial de Trujillo. Se desarrolló una investigación 
cuantitativa descriptiva, se describió el nivel de clima en 83 trabajadores estables de la 
municipalidad. El instrumento utilizado es la escala de clima laboral de Sonia Palma Carrillo 
(CL-SPC). Se concluyó que el 57% de los trabajadores, percibe un nivel bajo, la 
comunicación que existe en la institución manifestando que la información no influye 
adecuadamente entre las áreas y compañeros de trabajo, deficiencia en la interacción con 
personas de mayor jerarquía creándose rumores y malentendidos de lo que pasa en una u 
otra área de trabajo. Las condiciones laborales se presentan en un nivel bajo, 74% de los 
trabajadores perciben que no existe una cooperación entre ellos y su remuneración no está 
acorde con su desempeño laboral. 
 
Es interesante observar que los trabajadores estables de los municipios, ocasionalmente 
percibe un nivel bajo en la comunicación, y esto se observa en la inadecuada información 
entre las áreas y compañeros que dificulta su interacción, esto conlleva a la falta de 
cooperación e incomodidad con respecto a la remuneración. 
 
Pérez y Rivera, (2015), en el estudio titulado: “Clima laboral y satisfacción laboral 
en los trabajadores del instituto de investigaciones de la Amazonía peruana, periodo 2013”. 
Perú. El siguiente estudio propone como objetivo: Determinar la relación entre el Clima 
laboral y la Satisfacción Laboral en los Trabajadores del Instituto de Investigaciones de la 
Amazonía Peruana, Periodo 2013, dicha investigación llega a la conclusión que: en lo que 
respecta a dimensión de involucramiento laboral, los trabajadores del IIAP, percibe que se 
involucra en su trabajo con compromiso para superar los obstáculos, dimensión de 
supervisión, los trabajadores del IIAP, percibe que la calidad de supervisión por parte de los 
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jefes se encuentra en un nivel adecuado, en la dimensión de comunicación, los trabajadores 
del IIAP, perciben fluidez, rapidez y celeridad en la cadena de valor de los procesos 
organizacionales. 
La relación existente este dos variables da inicio a la mejor manera de correlacionar en un 
futuro investigaciones y estas puedes ser utilizadas para potencializar el talento humano de 
una empresa.   
 
Quispe, (2015). En su tesis titulada Clima laboral y desempeño laboral en la 
Municipalidad Distrital de Pacucha, Andahuaylas, se aplicó una encuesta a los 64 
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pacucha entre hombres y mujeres, los cuales 
venían brindando su trabajo en esta institución, durante el período, 2015. En relación al 
instrumento de recolección de datos, se aplicó un cuestionario para cada variable. El 
cuestionario de clima organizacional estuvo compuesta por 15 ítems con una amplitud de 
escala de Likert (siempre, casi siempre, algunas veces, muy pocas veces y nunca) y otro 
cuestionario para desempeño laboral también compuesto por 15 items con un total general 
de 30 preguntas. Las conclusiones a las que se llegó mediante este estudio, muestran que los 
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pacucha logran algunas veces realizar un 
regular desempeño. Con respecto al objetivo general se afirma que existe una relación 
significativa entre el clima organizacional y el desempeño laboral; que existe una correlación 
de 0.743. 
 
Se puede conocer de esta investigación el nivel del clima laboral se ajusta a mi variable 
estudio y de esta manera revela que el desempeño de esta como de muchas organizaciones 
no son las mejores o las esperadas por la entidad contratante 
 
Nivel Local 
Balcázar, (2013). En su investigación influencia de las inadecuadas relaciones 
interpersonales en el desempeño laboral del personal administrativo de municipalidad 
distrital de La Victoria, realizo una investigación de tipo descriptivo cuantitativa, tomando 
como muestra a 53 trabajadores, se utilizó la técnica de muestreo no probabilístico por 
conveniencia, aplicándose el cuestionario para la recolección de la información. Se concluye 
que el 37.8% del personal administrativo considera satisfecho en su trabajo, es decir percibe 
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de buena manera el ambiente de trabajo y condiciones laborales. Mientras que un 28.3% del 
personal administrativo percibe de manera insatisfactoria su entorno de trabajo esto puede 
deberse a los bajos sueldos y a que algunos trabajadores de diversas áreas no ejercen las 
funciones propias de su profesión, y por ende no se siente capacitado para realizar las tareas 
que la institución exige, pues no cuenta con plan para el desarrollo de la carrera de sus 
trabajadores. 
 
Se entiende que un alto porcentaje de la población se siente satisfecho en su trabajo en 
su trabajo, percibiéndolo de manera idónea, por el contrario un otro porcentaje percibe el 
trabajo insatisfecho, presumiblemente a los bajos sueldos y abandono de las funciones 
propias de la profesión y la ausencia de capacitación para beneficio del empleado. 
 
Chero y Diaz, (2014). En su investigación “El síndrome de Burnout y su influencia en 
el desempeño laboral de los colaboradores profesionales del Banco de Crédito del Perú, 
sucursal Balta, Chiclayo 2014”, este estudio busca medir con título profesional y que 
mantienen un contacto con los clientes y por consiguiente tienen una carga laboral 
significativa. Se evaluó con la finalidad de saber si existe un nivel significativo del síndrome 
de Burnout en cada una de sus tres dimensiones y de desempeño en los trabajadores de dicha 
entidad bancaria, asimismo para buscar la existencia de una relación entre estas dos 
variables. Se puede observar que el síndrome de Burnout tiene una marcada influencia en la 
dimensión “agotamiento emocional” con un 67.6%, resultado que –cotejando con la 
investigación de Ávila Gómez Hernández, Montiel Salgado, (2010)- indican que dicha 
dimensión tiene un 45.5% de afectados; y que la dimensión más afectada es la 
despersonalización, alcanzando el 60.6% de los trabajadores. Sánchez Silva, (2009), 
describe que no existe relación entre la dimensión agotamiento emocional y los componentes 
relación con la autoridad, desempeño de tareas y desarrollo personal, resultados que no se 
reflejan en la investigación, ya que existe una relación inversamente proporcional 
significativa de grado medio entre esas dimensiones en los trabajadores profesionales del 
Banco de Crédito del Perú - Chiclayo, sucursal Balta. 
En esta investigación se precisa la dimensión de agotamiento emocional, puesto que 
las jornadas laborales en muchas empresas de Chiclayo son fatigosas, saturando al 
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trabajador. Sin embargo es una realidad latente la falta de empleo, por lo que los trabajadores 
soportan condiciones por necesidad económica y de crecimiento.  
  
Gamonal y García, (2016). En Chiclayo realizaron un estudio que tiene como título 
“Síndrome de Burnout en el profesional de enfermería que labora en áreas críticas”. La 
investigación fue aplicada en un Instituto Especializado de Salud de III Nivel, el objetivo 
fue determinar la existencia del Síndrome de Burnout entre las enfermeras de unidades 
críticas de una institución de III nivel. El estudio fue cuantitativo descriptivo de corte 
transversal. La población estuvo constituida por 132 profesionales de enfermería, 
participando 105 conforme criterios de inclusión y exclusión. El instrumento aplicado fue el 
cuestionario Maslach Burnout Inventory (MBI). Llegando a las siguientes conclusiones: 
“Las enfermeras de las unidades críticas presentan tendencia a Síndrome de Burnout (78,1%) 
con predominio del nivel bajo en todas las dimensiones evaluadas: cansancio emocional 
65,7%, despersonalización 80,0% y realización personal 66,7%. Todas las enfermeras de las 
diferentes áreas de estudio presentaron baja realización personal. Sin embargo, las de Sala 
de Operación y Emergencia presentaron también características del nivel medio de cansancio 
emocional (30,4% y 33,9% respectivamente)” (20). 
 
Esta investigación es de gran importancia para mi estudio ya que considera datos que 
después podre establecer una discusión comparando los porcentajes antes expuestos con 
los resultados de mi población. 
 
Rengifo, (2007). En su tesis “Sindrome de bournout y Clima Laboral” en los trabajadores de 
la empresa Mercantil Inca S.A, división de bebidas de la cuidad de Chiclayo, planteo como 
objetivo; determinar la relación existente entre estas dos variables, los inventarios utilizado, 
el inventario “BURNOUT” de Maslach y la escala de Clima Laboral de Sonia Palma, la 
investigación concluyó que se encontró 28% de los trabajadores con un nivel alto de 
síndrome de BOURNOUT e indican que existe Favorable Clima Laboral. 
 
Esta investigación representa la similitud de mi investigación, puesto que se considera a las 
mismas variables en la misma población pero en diferente año, asi como una muestra más 
reducida.  
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Mera y More, (2014). En su tesis titulada “Dimensiones del síndrome de Burnout entre 
profesionales de enfermería de áreas críticas de un hospital MINSA y ESSALUD de 
Chiclayo-2013”, se obtuvo como resultado que existen diferencias en dos de las dimensiones 
del síndrome de Burnout entre los profesionales de enfermería de áreas críticas de un hospital 
de MINSA Y ESSALUD, y estas dimensiones son cansancio emocional y 
despersonalización. 
En cargos públicos la imagen no cambia más ya que los empleados tienen sueldos 
bajos, el cansancio emocional y despersonalización son las dos dimensiones resaltantes. 
 
2.2 Base teórica científicas 
2.2.1 Clima Laboral 
Schneider, (1975) indican que el Clima se asocia de manera interactiva con las 
características personales de los trabajadores lo que evidencia el papel de las 
diferencias individuales en la adaptación organizacional, por lo que de acuerdo a 
algunas investigaciones los rasgos de personalidad moderan la percepción y se 
acentúa cuando el nivel de análisis es una cualidad; también refiere que el clima 
afecta a las personas en tanto funciona como elemento reforzante y/o predisponente 
(p74). En este sentido, esta circunstancia condiciona que se afecten proceso 
organizacional como la comunicación, toma de decisiones, soluciones de problemas, 
motivación, conflictos, productividad y satisfacción personal. 
 
Palma, (2009) define el Clima Laboral como la percepción del trabajador con 
respecto a su ambiente laboral y en función a aspectos vinculados como posibilidades 
de realización personal, involucramiento con la tarea asignada, supervisión que 
recibe, acceso a la información relacionada con su trabajo en coordinación con sus 
demás compañeros y condiciones laborales que facilitan su tarea (p18). 
 
Chiavenato, (2008) Nos dice que es la calidad del ambiente de la organización que 
es percibido y experimentado por sus miembros y que influye ostensiblemente en su 
comportamiento. El concepto de Clima Laboral entraña en un cuadro amplio y 
flexible de influencia del ambiente en la motivación. Se refiere, específicamente a 
las propiedades motivacionales del ambiente de la organización, es decir esos 
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aspectos de la organización que provocan diferentes tipos de motivación en sus 
participantes. Así, el clima Laboral es favorable cuando satisface las necesidades 
personales de los participantes y eleva su estado de ánimo (p31-33). 
 
2.2.1.1 Elementos del Clima Laboral: 
Moss, (1989) describe que el clima laboral está integrado por 
elementos como: 
- El aspecto individual de los empleados en el que se consideran actitudes, 
percepciones, personalidad, los valores, el aprendizaje y el estrés que pueda 
sentir el empleado en la organización. 
- Los grupos dentro de la organización, su estructura, procesos, cohesión, 
normas y papeles. 
- La motivación, necesidades, esfuerzo y refuerzo. 
- Liderazgo, poder, políticas, influencias, estilo. 
- La estructura con sus macro y micro dimensiones. 
- Los procesos organizacionales, evaluación, sistema de remuneración, 
comunicación y el proceso de toma de decisiones. 
Cabe resaltar que el éxito de toda empresa se basa en el reconocimiento y 
satisfacción de estos elementos que componen, determinan y constituyen el 
Clima dentro de una organización. 
 
2.2.1.2. Dimensiones y enfoques del clima laboral: 
Numerosos han sido los autores que han buscado establecer, al interior 
del clima organizacional una serie de elementos, contenidos o, más 
propiamente, determinadas dimensiones Brunet (2004) presenta 12 
agrupaciones de dimensiones identificadas e igual número de investigaciones 
por sus autores Silva (1996) va más lejos y resume 25 grupos de dimensiones 
determinadas en otros tantos estudios.  
Pese a la multiplicidad de conjuntos de dimensiones, que suelen dar lugar a 
múltiples cuestionarios de clima, se hace indispensable buscar un consenso o 
llegar a un núcleo de dimensiones en común. Brunet (2004) y Silva (1996) 
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citan a Campbell, quien estima que un cuestionario de clima laboral debe 
contemplarlas siguientes dimensiones básicas: 
 
- Autonomía, grado en que la organización anima a sus trabajadores a ser 
autónomos y tomar sus propias decisiones. 
- Organización, grado en que el clima estimula la planificación y eficacia en 
el trabajo. 
- Presión, es lo que se ejerce sobre los empleados para que se lleve a cabo el 
trabajo. 
 
2.2.1.3. Características del Clima Laboral: 
Litwen y Stinger, (citado por Dessler, 1993) explican que cada una 
de las dimensiones del clima laboral se encuentran relacionadas con 
ciertas propiedades de la organización tales como:  
 
a) Estructura: Se refiere a la forma en que las personas de la organización 
perciben los procesos de la misma, (cantidad de reglas, procedimientos, 
trámites, etc…) además de las limitaciones y frustraciones para alcanzar sus 
metas. Algunos de estos factores son muy notorios, por ejemplo, la burocracia 
o los procesos cerrados, que comparados contra ambientes de “libertad” 
impactan directamente en el hacer del día a día. 
 
b) Facultamiento (empowerment): Se refiere más que nada a la libertad de las 
personas de crecer, de ser autónomos, de tener voz y voto para la toma de 
decisiones relacionadas a su trabajo. Es la medida en que la supervisión que 
reciben es de tipo general y no estrecha, es decir, el sentimiento de ser su 
propio jefe y no tener doble chequeo en el trabajo. 
 
c) Recompensa: Se refiere a la percepción de los miembros sobre la adecuación 
de la recompensa recibida por el trabajo bien hecho. Es la medida en que la 
organización utiliza más el premio que el castigo. 
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d) Desafío: Se refiere al sentimiento que tienen los miembros de la organización 
acerca de los desafíos que impone el trabajo. Es la medida en que la 
organización promueve la aceptación de riesgos calculados a fin de lograr los 
objetivos propuestos. 
 
e) Relaciones: Se refiere a la percepción por parte de los miembros de la 
empresa acerca de la existencia de un ambiente de trabajo grato y de buenas 
relaciones sociales tanto entre pares como entre jefes y subordinados. 
 
f) Cooperación: Se refiere al sentimiento de los miembros de la empresa sobre 
la existencia de un espíritu de ayuda de parte de los directivos, y de otros 
empleados del grupo. El énfasis está puesto en el apoyo mutuo, tanto de 
niveles superiores como inferiores. 
 
g) Estándares: Se refiere a la percepción de los miembros acerca del énfasis que 
pone las organizaciones sobre las normas de rendimiento. 
 
h) Conflictos: Se refiere al sentimiento del grado en que los miembros de la 
organización, tanto pares como superiores, aceptan las opiniones discrepantes 
y no temen enfrentar y solucionar los problemas tan pronto surjan. 
 
i) Identidad: Se refiere al sentimiento de pertenencia a la organización y que se 
es un elemento importante y valioso dentro del grupo de trabajo. En general, 
es la sensación de compartir los objetivos personales con los de la 
organización. 
 
2.2.1.4. Tipos de Clima Laboral: 
Según Rousseau (1988), indica hasta cuatro tipos de clima, a saber: 
clima psicológico, clima agregado, clima colectivo, y el clima organizacional.  
 
Clima psicológico: Está compuesto por las percepciones que tiene el 
individuo sobre su entorno, son de naturaleza psicológica y abstracta, y no 
son descripciones de la realidad, sino que reflejan cómo los individuos 
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organizan las experiencias de su entorno. El clima psicológico está formado 
por factores que incluyen estilos de pensamiento, de personalidad, procesos 
cognitivos, cultura e interacciones sociales. El problema básico del concepto 
de clima psicológico es la débil diferenciación del estilo cognitivo del 
individuo.  
 
Clima agregado: Rousseau, (1988) indica que los climas agregados se basan 
en la pertinencia de los individuos a una unidad identificable de la 
organización formal, y en el consenso de las percepciones de los miembros. 
El clima agregado es el cálculo medio de las percepciones individuales de los 
grupos establecidos en las organizaciones. Están .constituidos basándose en 
los miembros de las unidades formales dela organización y con acuerdo o 
consenso de las percepciones de sus integrantes. Los climas agregados se 
establecen basándose en observaciones empíricas entre diferentes unidades 
(Rousseau (1988)). Este investigador cuestiona la utilidad de la agregación de 
los datos individuales para construir un nivel superior. Pone de manifiesto 
que el clima en principio no explicaría más que el nivel individual. Sin 
embargo, puede tener sentido describir el clima en unidades que han vivido 
experiencias laborales diferentes y comparar los nivel es obtenidos en las 
percepciones del clima.  
 
Clima colectivo: La dificultad que encuentra en materializar los climas 
agregados. Debido a la diferencia entre las percepciones que tenían cada uno 
de los individuos. Rousseau ( 1988) definió al clima colectivo como el 
acuerdo a que llegan los miembros con respecto a las percepciones de los 
contextos organizacionales .la diferencia entre los climas colectivos y los 
colectivos agregados, radica en que los primeros no corresponden con 
unidades formales dela organización, como es el caso de climas agregados. 
Los climas colectivos son determinantes mediante el análisis de las 
percepciones que los individuos tienen los factores situacionales, e 
identificando aquellas que son similares, de forma independiente respecto a 
la unidad formal a la que pertenezcan.  
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Clima organizacional: De acuerdo a Rousseau (1988) el clima 
organizacional reflejaría dos esquemas diferentes: el primero, está compuesto 
por las percepciones individuales de las prácticas organizacionales y otras 
características reflejadas de ese nivel descriptivo. El segundo, constituiría un 
atributo organizacional real y un fenómeno psicológico, por tanto, si es algo 
real los individuos no contestan como respondientes sino como informantes. 
Es preciso señalar que Slocum (1979) hace referencia especialmente al primer 
esquema, donde argumenta que no puede existir clima organizacional si no 
existe consenso entre los individuos. Al respecto debemos de señalar, que los 
empleados deben tener un marco de referencia común, como es la 
organización. Para que las respuestas a nivel individual sean un retrato fiel de 
los factor es organizacionales, los individuos deben tener un marco de 
referencia común, que sea claro y consistente 
 
 
2.2.2  El Síndrome de Burnout: 
El síndrome de Burnout, también conocido por “síndrome del profesional 
quemado” o de “desgaste profesional”, fue acuñado originariamente por 
Freudenberger (1974), un psicólogo clínico familiarizado con las respuestas al estrés 
de los miembros de una institución de cuidados alternativos de salud, si bien su 
categorización y difusión se debe principalmente a Cristina Maslach, una 
investigadora de psicología social, a partir de la segunda mitad de los setenta, cuando 
estudiaba las formas de afrontamiento con el arousal emocional en el trabajo. 
El SQT ha sido definido como un síndrome de agotamiento físico y emocional que 
implica el desarrollo de actitudes negativas hacia el trabajo, pobre autoconcepto, y 
pérdida del interés por los clientes, que aparece en los profesionales de las 
organizaciones de servicio (Maslach y Pines, 1977). Otros autores lo conceptualizan 
como una pérdida progresiva del idealismo, de la energía y del deseo de alcanzar 
objetivos, que aparece en los profesionales de ayuda como resultado de sus 
condiciones de trabajo (Edelwich y Brodsky, 1980); o como un estado de 
agotamiento mental, emocional y físico causado por el estrés emocional crónico 
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resultado de la implicación excesiva con la gente durante largos periodos de tiempo 
(Pines y Kafry, 1982). 
Desde consideraciones psicoanalíticas la canianas, algunos investigadores entienden 
que el SQT es resultado de una crisis de identidad (Vanheule y Verhaeghe, 2005). 
Pero la mayoría de los investigadores se encuadran desde el inicio en una 
aproximación psicosocial al estudio del fenómeno, y lo describen como un proceso 
de adaptación a las situaciones de estrés laboral. Este proceso se caracteriza por 
sentimientos de fallo o desorientación profesional, desgaste y fragilidad emocional, 
sentimientos de culpa por la falta de éxito profesional, frialdad o distanciamiento 
emocional, y aislamiento. 
Desde la perspectiva psicosocial, el SQT no se identifica con estrés psicológico, sino 
que se concibe como una respuesta a fuentes de estrés laboral crónico vinculadas a 
las relaciones sociales entre los proveedores de los servicios y los receptores de los 
mismos. Es un tipo particular de mecanismo de afrontamiento y autoprotección frente 
al estrés generado en la relación profesional-cliente, y en la relación profesional-
organización. 
 
Perlman y Hartman (1982), tras realizar una revisión de la literatura considerando las 
definiciones elaboradas entre 1974 y 1980 sobre el SQT, concluyen que puede 
definirse como: “una respuesta al estrés emocional crónico con tres componentes: 
agotamiento emocional y/o físico, baja productividad laboral y, un exceso de 
despersonalización”. No obstante, estos autores matizan que de las definiciones 
revisadas se deriva un concepto más amplio del SQT que debería recoger otros 
síntomas, aunque en el momento del estudio no existían documentos suficientes que 
apoyasen que esos otros síntomas fueran parte integrante del síndrome y no sus 
correlatos. 
 
La definición más extendida y aceptada sobre el SQT fue elaborada por Maslach y 
Jackson (1981), que lo definieron como un síndrome compuesto por tres síntomas: 
baja realización personal en el trabajo, agotamiento emocional y despersonalización. 
Más recientemente Gil Monte (2005) lo conceptualiza como una respuesta al estrés 
laboral crónico que se caracteriza por baja ilusión por el trabajo, desgaste psíquico, 
indolencia y culpa. 
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La baja ilusión por el trabajo, supone un deterioro cognitivo, y se define como el 
deseo del individuo de alcanzar las metas laborales porque supone una fuente de 
placer personal. El individuo percibe su trabajo atractivo y alcanzar las metas 
profesionales es fuente de realización personal. Debido a que los items que componen 
esta dimensión están formulados de manera positiva, bajas puntuaciones en esta 
dimensión indican altos niveles en el SQT. 
El desgaste psíquico, consiste en el deterioro emocional del individuo, se define 
como la aparición de agotamiento emocional y físico debido a que en el trabajo se 
tiene que tratar a diario con personas que presentan o causan problemas. Esta 
dimensión es similar a la dimensión de Agotamiento emocional del Maslach Burnout 
Inventory (MBIHSS) (Maslach y Jackson, 1981). 
 
La indolencia, es un deterioro de las actitudes y conductas del profesional, y se define 
como la presencia de actitudes negativas de indiferencia y cinismo hacia los clientes 
de la organización. Los individuos que puntúan alto en esta dimensión muestran 
insensibilidad y no se conmueven ante los problemas de los clientes. Esta dimensión 
es similar a la dimensión de “Despersonalización” del MBI-HSS. 
Por último, la culpa, se define como la aparición de sentimientos de culpa por el 
comportamiento y las actitudes negativas desarrolladas en el trabajo, en especial 
hacia las personas con la que se establecen relaciones laborales. No todos los 
individuos desarrollan este síntoma, pues su aparición está vinculada a los valores 
sociales, a la ética profesional, y los procesos de atribución del individuo, entre otras 
variables. 
Desde los primeros estudios aparecidos en la literatura científica, el SQT queda 
caracterizado como una respuesta al estrés laboral crónico que tiene una gran 
incidencia en los profesionales del sector servicios que trabajan hacia personas. 
Aparece cuando fallan las estrategias de afrontamiento que utiliza el individuo para 
manejar el estrés laboral (v.g., afrontamiento activo, evitación...), y funciona como 
una variable mediadora entre la percepción de una fuente de estrés laboral crónico y 
sus consecuencias. 
 
Es por ello por lo que si los niveles del SQT se mantienen altos durante largos 
periodos de tiempo tendrán consecuencias nocivas para los trabajadores, en forma de 
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enfermedad o falta de salud con alteraciones psicosomáticas (v.g., alteraciones 
cardiorespiratorias, jaquecas, gastritis y úlcera, dificultad para dormir, mareos y 
vértigos, etcétera), y para la organización (v.g., deterioro del rendimiento o de la 
calidad asistencial o de servicio, absentismo, rotación no deseada, abandono, 
etcétera). 
 
2.2.2.1. La investigación transcultural sobre el SQT: 
Los estudios transculturales sobre el SQT han sido más bien escasos, 
y en su mayoría se han publicado a partir del 2000 (Chien, Scherer y Fall, 
2003)  
 
En América Latina fenómenos como el estrés laboral y el SQT no mayoría de 
sus países, la verdadera magnitud y real dimensión de estas problemáticas, lo 
cual, ha generado una apremiante necesidad por comenzar estudios 
sistemáticos sobre los factores psicosociales que influyen en el trabajo, para 
evaluar y conocer la prevalencia del SQT y las patologías asociadas en grupos 
de alto riesgo, en vías de lograr mejores condiciones de calidad de vida laboral 
y productividad. 
 
El síndrome de quemarse por el trabajo se define como una respuesta al estrés 
laboral crónico integrado por actitudes y sentimientos negativos hacia las 
personas con las que se trabaja y hacia el propio rol profesional, así como por 
la vivencia de encontrarse emocionalmente agotado. Esta respuesta ocurre 
con frecuencia en los profesionales de la salud y, en general, en profesionales 
de organizaciones de servicios que trabajan en contacto directo con los 
usuarios de la organización. 
 
La necesidad de estudiar el síndrome de quemarse por el trabajo viene unida 
a la necesidad de estudiar los procesos de estrés laboral, así como al reciente 
hincapié que las organizaciones han hecho sobre la necesidad de preocuparse 
más de la calidad de vida laboral que ofrecen a sus empleados. Actualmente, 
resulta necesario considerar los aspectos de bienestar y salud laboral a la hora 
de evaluar la eficacia de una determinada organización, pues la calidad de 
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vida laboral y el estado de salud física y mental que conlleva tienen 
repercusiones sobre la organización (v.g., absentismo, rotación, disminución 
de la productividad, disminución de la calidad, etc.). Asimismo, la incidencia 
del síndrome de quemarse por el trabajo sobre los profesionales de la salud 
conlleva también repercusiones sobre la sociedad en general. 
 
Desde un enfoque psicosocial el fenómeno ha sido conceptualizado como un 
síndrome de baja realización personal en el trabajo, agotamiento emocional y 
despersonalización. Por baja realización personal en el trabajo se entiende la 
tendencia de los profesionales a evaluarse negativamente, y de forma especial 
esa evaluación negativa afecta a la habilidad en la realización del trabajo y a 
la relación con las personas a las que atienden. Los trabajadores se sienten 
descontentos consigo mismo e insatisfechos con sus resultados laborales. El 
agotamiento emocional alude a la situación en la que los trabajadores sienten 
que ya no pueden dar más de sí mismos a nivel afectivo. 
 
Es una situación de agotamiento de la energía o los recursos emocionales 
propios, una experiencia de estar emocionalmente agotado debido al contacto 
"diario" y mantenido con personas a las que hay que atender como objeto de 
trabajo. La despersonalización se define como el desarrollo de sentimientos 
negativos, de actitudes y conductas de cinismo hacia las personas 
destinatarias del trabajo. Estas personas son vistas por los profesionales de 
manera deshumanizada debido a un endurecimiento afectivo. 
 
El síndrome de quemarse por el trabajo no debe identificarse con estrés 
psicológico, sino que debe ser entendido como una respuesta a fuentes de 
estrés crónico (estresores). En el contexto de las organizaciones sanitarias son 
estresores especialmente relevantes para el desarrollo del síndrome las 
relaciones sociales de los profesionales de la salud con los pacientes y sus 
familiares. El síndrome es un tipo particular de mecanismo de afrontamiento 
y autoprotección frente al estrés generado por la relación profesional – cliente, 
y por la relación profesional-organización. 
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Gil-Monte y colaboradores (Gil-Monte y Peiró, 2005) han señalado que esta 
respuesta aparece cuando fallan las estrategias funcionales de afrontamiento 
que suelen emplear los profesionales de la salud (pg. 33 - 37). Este fallo 
supone sensación de fracaso profesional y de fracaso en las relaciones 
interpersonales con los pacientes. En esta situación, la respuesta desarrollada 
son sentimientos de baja realización personal en el trabajo y de agotamiento 
emocional. Ante esos sentimientos el individuo desarrolla actitudes y 
conductas de despersonalización como una nueva forma de afrontamiento. 
Así, el síndrome de quemarse por el trabajo es un paso intermedio en la 
relación estrés-consecuencias del estrés de forma que, si permanece a lo largo 
del tiempo, el estrés laboral tendrá consecuencias nocivas para el individuo, 
en forma de enfermedad o falta de salud con alteraciones psicosomáticas 
(v.g., alteraciones cardiorrespiratorias, jaquecas, gastritis y úlcera, dificultad 
para dormir, mareos y vértigos, etc.), y para la organización (v.g., accidentes, 
deterioro del rendimiento y de la calidad asistencial o de servicios, 
absentismo, rotación no deseada, abandono, etc.). 
 
2.2.2.2. El proceso de desarrollo del SQT (síndrome de quemarse por el 
Trabajo): 
Freudenberger (1974), En sus primeros estudios aparecidos en la 
literatura científica, el SQT fue caracterizado como una respuesta al estrés 
laboral crónico que tiene una gran incidencia en los profesionales del sector 
servicios que trabajan para personas. Aparece cuando fallan las estrategias de 
afrontamiento que utiliza el individuo para manejar el estrés laboral (por 
ejemplo: afrontamiento activo, evitación...), y funciona como una variable 
mediadora entre la percepción de una fuente de estrés laboral y sus con-
secuencias. Es por ello por lo que si los niveles del SQT se mantienen altos 
durante largos periodos de tiempo, tendrán consecuencias nocivas para los 
trabajadores, en forma de enfermedad o falta de salud con alteraciones 
psicosomáticas (por ejemplo: alteraciones cardiorrespiratorias, jaquecas, 
gastritis y ulcera, dificultad para dormir, mareos y vértigos, etcétera), y para 
la organización (por ejemplo, deterioro del rendimiento o de la calidad 
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asistencial o de servicio, absentismo, rotación no deseada, abandono, 
etcétera). 
 
 
 
2.2.2.3. El SQT en el proceso de estrés laboral crónico (GIL- MONTE, 2005): 
También es muy importante para el diagnóstico y la prevención 
conocer la evolución del síndrome, esto es, la relación que se establece entre 
sus síntomas. A diferencia de las enfermedades orgánicas que se pueden 
diagnosticar por la identificación de las causas que las producen, el SQT y 
otras alteraciones de origen psicosocial requieren comprender los diferentes 
síntomas y signos en su realidad contextual para poder realizar una 
intervención eficaz. 
 
El SQT aparece tras un proceso de reevaluación cognitiva, cuando las 
estrategias iniciales para afrontar el estrés laboral crónico no resultan 
funcionales. Tomando como referencia la teoría sobre la génesis de las 
actitudes (Eagly y Chaiken, 1993) y los resultados de estudios empíricos (Gil-
Monte y Peiró, 2005 ), se puede concluir que el SQT se inicia con el deterioro 
cognitivo (por ejemplo., pérdida de la ilusión por el trabajo, Baja realización 
personal laboral) y emocional (por ejemplo: desgaste psíquico, agotamiento 
emocional) del individuo, y posteriormente aparecerán las actitudes negativas 
hacia los usuarios de la organización (por ejemplo: indolencia, 
despersonalización), que funcionan como una estrategia de afrontamiento 
frente a la experiencia crónica de deterioro cognitivo y emocional. 
El desarrollo de actitudes y conductas negativas hacia los usuarios no es una 
estrategia de afrontamiento de elección inicial para el profesional, 
probablemente debido a que están proscritas por el rol profesional y por los 
valores sociales. Esto explicaría por qué el SQT es una respuesta al estrés 
laboral crónico y no aparece en los primeros años de ejercicio profesional. 
Junto con estas tres variables, se observa en algunos individuos la aparición 
de sentimientos de culpa. La culpa es una emoción social vinculada a las 
relaciones comunales, relaciones íntimas o de proximidad en las que el 
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individuo responde a las necesidades de la otra persona y no a un intercambio 
en el que se espera la reciprocidad. La culpa tiene la función simbólica de 
reafirmar el compromiso con la otra persona y la responsabilidad de cuidarla, 
se utiliza como estrategia para influir sobre los otros, y permite aliviar el 
estrés generado por la falta de equilibrio en los estados emocionales que 
resultan de los intercambios sociales. La culpa tiene efectos pro sociales, pues 
motiva a las personas a desagraviar a los demás, a corregir sus errores y a 
disculparse. 
 
La culpa aparece identificada como un síntoma característico del SQT en 
diversos estudios publicados en los primeros afros de la década de los ochenta 
(Farber y Miller, 1981) señala que es frecuente que los profesionales 
interpreten sus respuestas al estrés laboral crónico como una consecuencia de 
variables de personalidad. La aparición de ideas como “Soy una mala 
persona”, “Soy incapaz para este trabajo”, o “Soy un incompetente” son 
comunes entre los profesionales que desarrollan el SQT, y es la causa que 
lleva a muchos profesionales a buscar algún tipo de terapia. Incluso cuando 
esos profesionales han reconocido que existen situaciones especiales de estrés 
en su trabajo, continúan culpándose con ideas como: “Debería haber sido 
capaz de resolverlo”. 
Los sentimientos de culpa son un síntoma relevante en el SQT, y una variable 
clave para explicar cómo se relaciona con algunas de sus consecuencias más 
importantes (por ejemplo: depresión, absentismo). Tomando como referencia 
el modelo de la figura 1, se puede establecer una hipótesis acerca de la 
existencia de dos perfiles de individuos en el desarrollo del SQT (Gil-Monte, 
2005). Por una parte, encontraremos individuos (Tipo 1) a los que las 
estrategias de afrontamiento cognitivas que permiten justificar la utilizaci6n 
de conductas proscritas por la ética (por ejemplo: justificación moral, 
lenguaje eufemista, difusión de la responsabilidad, atribuci6n de culpa, 
deshumanización, etcétera.) les resultan de utilidad. Estos individuos no 
sentirán culpa con frecuencia por tratar a los clientes de manera 
desconsiderada o agresiva, o por no ajustarse a las expectativas del rol. Son 
profesionales que pueden mantenerse durante años en la organización sin 
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desarrollar problemas individuales relevantes vinculados al estrés laboral, 
aunque con sus actitudes y conductas de indiferencia, apatía, 
irresponsabilidad, cinismo, indolencia, etc., deterioran la calidad de servicio 
de la organización y dan lugar a quejas por parte de los clientes sobre el trato 
recibido. 
 
Por el contrario, el segundo perfil (Tipo 2) son individuos que experimentan 
remordimientos par no cumplir de manera adecuada las prescripciones del 
rol, por sentirse desgastados y no poder dar más de sí mismos, y por la 
utilización de estrategias de afrontamiento que conllevan un trato negativo e 
impersonal con los clientes. Estas estrategias no les resultan eficaces debido 
a la influencia de variables psicosociales (por: ejemplo orientación comunal, 
altruismo), o porque sienten que están violando algún tipo de código ético, o 
alguna norma derivada de las prescripciones del rol.  
 
En estos casos, los sentimientos de culpa intervienen en la aparición de las 
consecuencias del SQT. Probablemente, esos individuos experimentarán con 
frecuencia sentimientos de culpa hasta el punto de necesitar Ia baja laboral, 
acudirán con más frecuencia al médico, y manifestaran con mayor frecuencia 
e intensidad problemas psicosomáticos vinculados al estrés laboral. Incluso 
pueden desarrollar patologías del tipo crisis de ansiedad y depresión como 
consecuencia del SQT, son personas que van a necesitar la ayuda de 
profesionales cualificados para superar esas crisis que las incapacitan para el 
ejercicio de su trabajo. 
 
 
2.2.2.4. Funciones de los sentimientos de culpa en el desarrollo del SQT y sus 
consecuencias: 
La aparición de los sentimientos de culpa puede originar un círculo 
vicioso en el proceso de desarrollo del SQT que intensifica sus síntomas y lo 
hace más perverso. Los sentimientos de culpa llevarán a los profesionales a 
una mayor implicación laboral para disminuir sus remordimientos y su 
culpabilidad (Baumeister, 1994), pero como las condiciones del entorno 
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laboral no cambian, se incrementara el deterioro cognitivo y emocional, y 
aparecerán de nuevo actitudes de indiferencia, indolencia y 
despersonalización.  
 
Este proceso desarrollará de nuevo sentimientos de culpa, o intensificara los 
existentes, originando un bucle que mantiene e incrementa la intensidad del 
SQT. Este proceso contribuye a explicar la distinción establecida por Paine 
(1982) entre Burnout Stress Syndrome (Perfil 1) y Burnout Mental Disability 
(Perfil 2). El primero alude a un conjunto de sentimientos y conductas 
vinculados al estrés laboral que originan una forma moderada de malestar, 
pero que no incapacita al individuo para el ejercicio de su trabajo, aunque 
podría realizarlo mejor. El segundo, por el contrario, constituye con 
frecuencia un problema serio, con un cuadro clínico caracterizado por la 
existencia de síntomas de estrés y bajo rendimiento laboral, que es la fase 
final del proceso del SQT. 
 
2.2.2.5. Modelos explicativos del Burnout: 
Para explicar la etiología del burnout, existen diversas perspectivas 
pero sólo se utilizarán aquellas que ayudarán a explicar y desarrollar la 
presente investigación.  
Modelo de competencia social de Harrison (1983, citado por Gil y Peiró, 
1997) refiere que la mayoría de los individuos que trabajan en servicios de 
ayuda están altamente motivados para ayudar a los demás, la eficacia de sus 
objetivos están determinados por factores de ayuda o factores de barrera. En 
un principio, la motivación para ayudar predeterminará su eficacia y su 
competencia, de lo contrario disminuirán estos sentimientos, más si se 
mantiene en el tiempo aparecerá el síndrome de burnout. 
Pines, (1993, citado por Gil y Peiró, 1997) señala que el burnout, es el 
resultado de un proceso de desilusión en aquellas personas que intentan darle 
un sentido existencial a su trabajo de carácter humanitario y de ayuda. Una 
persona que inicialmente no ha estado motivada en este aspecto puede 
experimentar fatiga, estrés pero no el síndrome de burnout. 
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El Modelo de Cherniss, (1992) establece una relación causal entre la 
incapacidad del sujeto para desarrollar sentimientos de competencia o éxito y 
síndrome de burnout, toma el concepto de autoeficacia percibida de Bandura 
sobre las creencias de las capacidades de las personas para el control de 
situaciones que lo afectan. Los sentimientos de éxito generan satisfacción 
laboral y compromiso con el trabajo en cambio los sentimientos de fracaso 
llevan al burnout. Los sujetos con fuertes sentimientos de auto eficacia 
percibida experimentan menos estrés en situaciones amenazantes y las 
situaciones son menos estresantes cuando creen que pueden afrontarlas 
exitosamente. 
 
El Modelo De Thompson, Page y Cooper (1993) quienes se basaron 
en el modelo de autocontrol de Carver y Scheier (1988, citado por Gil y Peiró, 
1997) para explicar el proceso del estrés. La etiología la relacionan con el 
nivel de autoconciencia del sujeto, sus sentimientos de autoconfianza y sus 
expectativas de éxito, además de la discrepancia que puede haber entre las 
demandas de la tarea y los recursos de la persona. 
La autoconciencia es la capacidad del sujeto para autorregular sus niveles de 
estrés percibido ante el desarrollo de una tarea dirigida a la consecución de 
un objetivo; cuando este último se ve continuamente frustrado, el sujeto puede 
resolver sus dificultades retirándose de manera mental (agotamiento 
emocional considerado como retiro psicológico) o conductual 
(despersonalización considerado como retiro conductual del problema). 
Modelo de la teoría de intercambio social refiere que la etiología del síndrome 
de burnout se encuentra en las percepciones de falta de equidad o ganancia 
que desarrollan los individuos como resultado de la comparación social 
cuando establecen relaciones interpersonales, cuando perciben 
continuamente que aportan más de lo que reciben a cambio de su esfuerzo e 
implicación personal. 
Para Bunk y Schaufeli (1993, citado por Gil y Peiró, 1977) el síndrome 
de burnout tendría una doble etiología, los procesos de intercambio social con 
las personas a las que se atiende y los procesos de afiliación y comparación 
social con los compañeros. Identifican tres fuentes de estrés relevantes: 
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- La falta de claridad sobre cómo se debe actuar, la incertidumbre. 
- La percepción de equidad (equilibrio entre lo que dan y reciben los 
sujetos en sus relaciones) 
- La falta de control, es decir la posibilidad de la persona de controlar 
los resultados de sus acciones laborales. 
Este modelo es producto de un estudio en el área de enfermería que los autores 
llevaron a cabo. 
Modelo de la conservación de recursos de Hobfell (1989, citado por Gil y 
Peiró, 1997) plantea que el estrés se da cuando las personas perciben que 
aquello que los motiva está amenazado o frustrado. Los recursos son los 
motivadores (posesión de objeto o condiciones de valor, características de 
personalidad o energía para el desempeño cotidiano), la pérdida de estos 
desarrolla el síndrome de burnout. Pero es importante recordar que cada 
persona tiene su propia estrategia de afrontamiento, uno activo que favorece 
la ganancia de recursos y otro pasivo que favorece la pérdida de estos. 
Modelo de Golembyewski, Munzendier y Carter (1983) quienes explican el 
burnout en forma progresiva y a través de fases, el burnout se da como un 
proceso donde los profesionales pierden su compromiso inicial con su trabajo 
como una forma de responder al estrés. 
 
El estrés laboral en relación con el burnout se genera en la primera 
fase ante la sobrecarga laboral (retos) y disfunción de rol este último 
considerado como poca estimulación y reto; las personas pierden autonomía 
y control, se sienten fatigados, irritables afectando su auto imagen. 
En la segunda fase, los sujetos desarrollan estrategias de afrontamiento en la 
que incluyen un distanciamiento de la situación laboral estresante, será 
constructivo cuando se atiende al usuario sin implicarse en el problema y 
contra productivo cuando hay implicancia del profesional con actitudes de 
cinismo, rigidez en el trato o indiferencia, es lo que se denomina actitudes de 
despersonalización, la persona desarrollará una experiencia de baja 
realización personal en el trabajo y finalmente agotamiento emocional. 
Modelo Winnubst (1993, citado por Gil y Peiró, 1997) entiende el burnout 
como un sentimiento de agotamiento físico, emocional y mental resultado de 
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la tensión emocional crónica del estrés laboral, y considera que afecta a todo 
tipo de profesionales. Establece relaciones entre la estructura de la 
organización, la cultura y el clima organizacional y el apoyo social en el 
trabajo como variables que anteceden al síndrome; estas variables se rigen 
por criterios éticos de la organización. 
 
Modelo Estructural Gil y Peiró (1997) integran las variables personal, 
interpersonal y organizacional, consideran que el síndrome de burnout es una 
respuesta al estrés laboral percibido que surge tras un proceso de reevaluación 
cognitiva, cuando las estrategias de afrontamiento no son eficaces para 
reducir el estrés laboral percibido. 
La aparición del burnout se da en forma progresiva, donde en un inicio ante 
factores como sobrecarga laboral y disfunción de rol se va perdiendo el 
compromiso laboral la autonomía y el control. Luego los sujetos utilizan 
estrategias de afrontamiento como distanciarse de la situación laboral 
estresante, con rigidez e indiferencia frente a la relación con el usuario 
generándose la despersonalización, posteriormente el profesional 
experimentará una baja realización personal y por último el agotamiento 
emocional. 
 
2.2.2.6. Dimensiones: 
 
 El cansancio o agotamiento emocional: Desproporción entre trabajo realizado y 
cansancio experimentado.  
 La despersonalización: Sentimientos de impotencia, indefensión y desesperanza 
personal. 
 Realización personal: Perdida de ideales, alejamiento de actividades familiares, sociales 
y recreativas. 
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CAPÍTULO III: MARCO 
METODOLÓGICO 
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3.1 Tipo y diseño de investigación. 
3.1.1 Tipo de investigación 
Cuantitativa no experimental: 
La investigación social cuantitativa está basada en el paradigma explicativo, el 
cual emplea información cuantitativa para describir los fenómenos que se pretenden 
estudiar.  
La presente investigación es del tipo no experimental porque el investigador no 
tiene control sobre la variable independiente, la misma que al momento de realizarse 
la investigación ya ha ocurrido. El investigador pretende describir los efectos que la 
variable independiente genera sobra las variables independientes. (Briones, 2007) 
3.1.2 Diseño de la investigación 
Correlacional: 
Este tipo de diseños se dan en los tipos de investigación no experimental 
cuantitativa y permiten describir las variables y las relaciones que se dan de 
forma natural entre las mismas. (Sousa, Driessnack, Costa, 2007)  
3.2 Población y muestra 
3.2.1 Población 
Hernández, Fernández y Baptista (2010). También es llamado universo, está 
definido como el conjunto de unidades que componen el colectivo donde se realizara 
el estudio o proyecto de investigación. Para poder cumplir con los objetivos de la 
investigación, condición imprescindible que la delimitación de la población sea 
exacta. (p.175) 
Para el presente proyecto de tesis, se cuenta con un total de 30 trabajadores de la 
empresa Inca S.A.  
3.2.2 Muestra 
Hernández, Fernández y Baptista (2010). El muestreo aplicado a esta 
investigación es de tipo no probabilístico, debido a que la población total o universo 
es de solo 30 trabajadores. (p.174) 
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3.3 Hipótesis 
H1: “Existe relación entre el clima laboral y el síndrome de Burnout en los trabajadores 
de la empresa Inca S.A.” 
 
H0: “No existe relación entre el clima laboral y el síndrome de Burnout en los 
trabajadores de la empresa Inca S.A.” 
3.4 Operacionalización. 
Tabla 1: Variable Clima Laboral 
Fuente: Adaptado del libro PSICOLOGIA DEL TRABAJO 
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS VALOR DE 
DIMENSION 
INDICADOR 
DE 
VARIABLE 
Clima 
Laboral 
Autonomía 
(AU) 
Toma de 
decisiones  
Son pocos los trabajadores que tienen responsabilidades algo importantes. Verdadero (V) 
/ Falso (F) 
  
Los trabajadores no poseen bastante libertad para actuar como crean mejor.   
Se anima a los trabajadores para que tomen sus propias decisiones.   
El jefe anima a los trabajadores a tener confianza en sí mismo cuando surge un 
problema. 
  
Generalmente los trabajadores no intentan ser especiales o independientes.   
Independencia 
laboral 
Se anima a los trabajadores a que aprendan cosas, aunque no sean directamente 
aplicables a su trabajo. 
  
Los trabajadores actúan con gran independencia del jefe   
Siempre se tropieza uno, con la rutina o con una barrera para hacer algo.   
Organización 
(OR) 
Eficacia en el 
trabajo 
Se pierde mucho tiempo por falta de eficacia. Verdadero (V) 
/ Falso (F) 
  
La gente no tiene oportunidad para relajarse (expansionarse) AU : 10 – 14 
Nuestro grupo de trabajo no es muy eficiente y práctico. OR: 6 – 8 
Es difícil mantener durante un tiempo el esfuerzo que requiere el trabajo. PR : 00 – 4 
Planificación  Aquí se pueden tomar las cosas con calma y no obstante realizar un buen trabajo AU : < 10 
El trabajador parece ser muy poco eficiente. OR : < 6 
El jefe se reúne regularmente con sus trabajadores para construir proyectos futuros PR : > 4 
Los trabajadores suelen llegar tarde al trabajo.   
Presión (PR) Tolerancia El trabajador presta mucha atención a la terminación del trabajo. Verdadero (V) 
/ Falso (F) 
  
Existe una continua presión para que no se deje de trabajar   
Aquí parece que las cosas siempre son urgentes.   
Muy pocas veces las “cosas se dejan para el otro día”.   
Se apresura a la gente a cumplir las tareas.   
Perseverancia Se toma en serio la frase “el trabajo antes que la diversión”.   
Los trabajadores trabajan muy intensamente.   
Frecuentemente, hay tanto trabajo que hay quedarse fuera de hora de salida.   
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Tabla 2: Variable Síndrome de Burnout 
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS VALOR DE DIMENSION 
INDICADOR 
DE 
VARIABLE 
Síndrome 
de Burnout 
Cansancio 
emocional (CE) 
Fatiga 
Debido a mi trabajo me siento emocionalmente agotado. 
Nunca (0) / Pocas veces al año o 
menos(1) / Una vez al mes o menos 
 
Debido a mi trabajo me siento emocionalmente agotado.  
Me siento fatigado cuando me levanto por la mañana y tengo que enfrentarme con 
otro día de trabajo  
Persistencia 
Trabajar con compañeros de trabajo todos los días es una tensión para mí. 
(2) / Unas pocas veces al mes o menos 
(3) / Una vez a la semana (4) / Pocas 
veces a la semana (5) / Todos los días 
(6) 
 
Me siento agotado por el trabajo.  
Me siento frustrado por mi trabajo.  
Siento que estoy haciendo un trabajo demasiado duro.  
Trabajar en contacto directo con los compañeros de trabajo me produce bastante 
estrés. 
 
En el trabajo, siento que he llegado al límite de mis posibilidades.  
Despersonalización 
(DP) 
Exclusión 
Creo que trato a algunos compañeros de trabajo con indiferencia. 
Nunca (0) / Pocas veces al año o 
menos(1) / Una vez al mes o menos 
CE : 40 – 54 
Creo que me comporto de manera más insensible con la gente desde que hago este 
trabajo. 
DP : 22 – 30 
Identidad 
Laboral 
Me preocupa que este trabajo me esté endureciendo emocionalmente. (2) / Unas pocas veces al mes o menos 
(3) / Una vez a la semana (4) / Pocas 
veces a la semana (5) / Todos los días 
(6) 
RP : 00 – 12 
Realmente no me importa lo que les ocurrirá a alguno de los compañeros de trabajo. CE : < 40 
Siento que mis compañeros de trabajo me culpan de algunos de sus problemas. DP : < 22 
Realización 
personal (RP) 
Satisfacción en el 
trabajo 
Puedo entender con facilidad lo que piensan mis compañeros de trabajo. 
Nunca (0) / Pocas veces al año o 
menos(1) / Una vez al mes o menos 
RP : > 12 
Me enfrento muy bien con los problemas que me presentan mis compañeros de 
trabajo. 
 
Siento que mediante mi trabajo, estoy influyendo positivamente en la vida de los 
otros. 
 
Me encuentro con mucha vitalidad.  
Tengo facilidad para crear una atmósfera relajada a mis compañeros de trabajo.  
Logro de metas 
Me encuentro animado después de trabajar junto con mis compañeros de trabajo. (2) / Unas pocas veces al mes o menos 
(3) / Una vez a la semana (4) / Pocas 
veces a la semana (5) / Todos los días 
(6) 
 
He realizado muchas cosas que valen la pena en este trabajo.  
Siento que se trata de forma adecuada los conflictos emocionales en el trabajo.   
Fuente: Adaptado del libro PSICOLOGIA DEL TRABAJO 
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3.5 Métodos, técnicas e instrumentos de recolección de datos. 
3.5.1 Métodos de la investigación 
Para la presente investigación se emplea el método deductivo característico la 
investigación cuantitativa no experimental. Se seleccionarán y describirán las 
características más importantes del objeto de estudio (personal de la empresa Inca S.A.), 
para finalmente conocer la relación que existe entre las variables. 
El razonamiento deductivo fue implementado por Aristóteles en colaboración de 
sus discípulos, este tipo de razonamiento, según Dávila (2006) afirma: que es” como un 
proceso del pensamiento en el que de afirmaciones generales se llega a afirmaciones 
especificas aplicando las reglas lógicas” (p. 184). También podemos considerar al 
razonamiento deductivo como un sistema mediante el cual se pretende organizar 
sistemáticamente una serie de hechos conocidos y así poder de este modo extraer 
conclusiones, las cuales son presentadas como enunciados los cuales llevan el nombre de 
silogismos. 
El razonamiento deductivo emplea el método deductivo y este relaciona tres 
momentos de la deducción, el primer momento es la axiomatización, que parte de 
verdades que no necesitan ser demostradas, el segundo momento del método, es la 
postulación, que hace referencia a las doctrinas asimiladas o creadas y el tercer y último 
momento es la demostración, referido al acto científico propio de matemáticos, lógicos, 
filósofos. 
3.5.2 Técnicas de investigación 
Con el propósito de obtener información, y por tratarse de una investigación socio 
laboral, se aplicará la técnica de encuestas. Se optó por esta técnica, ya que según 
Malhortra (2008), “las encuestas son el medio más flexible para obtener datos de las 
personas. El investigador se puede enfocar únicamente en un segmento de la población 
(…). Las encuestas son el principal medio para obtener información sobre los motivos, 
actitudes y las preferencia de los consumidores” (p.123). La encuesta es anónima, dirigida 
a los trabajadores de la empresa Mercantil Inca S.A, y está constituida por un cuestionario. 
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3.5.3 Descripción del instrumento utilizado 
Escala de Clima Social en el Trabajo: 
El presente instrumento es una adaptación de Moos e Insel (1974), es un 
cuestionario que considera las siguientes escalas del clima social: Nivel familiar, 
nivel laboral, nivel social. 
Cuestionario de Maslach: 
El presente instrumento es una adaptación de la evaluación de Maslach y Jackson 
(1997), es un cuestionario que contiene 22 preguntas, que se valora con una escala 
tipo Likert de 7 puntos. 
3.6 Procedimiento para la recolección de datos 
Para el procesamiento de la información, se llevarán a cabo los siguientes pasos: 
a) Aplicación de la encuesta: Se les administra el cuestionario para contestarlo con el 
tiempo necesario, y en el proceso explicar de manera resumida su confiabilidad. 
b) Proceso y análisis de información: Teniendo los resultados de las encuestas, se 
procederá a introducir los datos al programa estadístico SPSS 22, el mismo que 
proporciona estadígrafos para comprobar la hipótesis, así como cuadros y gráficos 
estadísticos. 
c) Interpretación de resultados: Describir y discutir los resultados, para finalmente 
presentar y determinar las conclusiones y recomendaciones necesarias. 
3.7 Análisis estadístico e interpretación de los datos  
En la presente investigación se realizará el tratamiento de todos los datos estadísticos a 
través del uso de software libres estadísticos de tipo computacional como el programa SPSS21, 
lo que permitirá realizar un análisis apropiado, y poder representar apropiadamente los 
resultados en gráficos y cuadros. 
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3.8 Criterios éticos 
Tabla 3 
Criterios éticos 
Criterios Características éticas del criterio 
Confidencialidad 
Se considerará este criterio porque en la investigación se 
asegurará la protección de la identidad de las personas que 
participan como informantes a través de una carta de 
consentimiento informado. 
Objetividad 
Se considerará este criterio porque el análisis de la situación 
encontrada se basará en criterios técnicos e imparciales. 
Originalidad 
Este criterio permitirá demostrar la originalidad de las fuentes 
bibliográficas de la información mostrada, a fin de demostrar la 
inexistencia de plagio intelectual. 
Veracidad 
Se considerará este criterio porque la información mostrada será 
verdadera, cuidando la confidencialidad de ésta. La información 
será tal y como se ha recogido sin alterar o adulterar. 
Fuente: elaboración propia 
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3.9 Criterios de rigor científico 
Tabla 4 
Criterios de rigor científico  
Fuente: elaboración propia 
  
Criterio de 
Rigor 
Científico 
Investigación 
Cualitativa 
Medición 
Aplicabilidad Validez externa 
Este criterio se considera porque la información 
obtenida puede ser aplicable a otras 
investigaciones relacionadas a planes de 
exportación  
Consistencia Fiabilidad interna  
Este criterio permitirá darle el valor de 
consistencia a la investigación por medio de un 
alto grado de confianza de los instrumentos que 
se relacionan con los indicadores de las variables. 
Neutralidad Objetividad  
El criterio de neutralidad es utilizado en la 
investigación porque se realizó de manera 
independiente sin influir en los resultados de parte 
de la perspectiva del investigador. 
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INTERPRETACIÓN DE LOS 
RESULTADOS 
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4.1. Resultados en tablas y gráficos 
Tabla 5 
Análisis correlacional entre el síndrome de BOURNOUT y clima laboral en los trabajadores 
de la empresa MERCANTIL INCA S.A Chiclayo en el año 2016. 
 Clima laboral  
Síndrome de 
BOURNOUT 
Correlación de 
Pearson 
1 ,-491** 
 Sig. (bilateral)  ,000 
N 30 30 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Se aprecia que existe relación negativa media altamente significativa entre las variables 
Síndrome de BOURNOUT y clima laboral con un coeficiente de correlación,-491 y una 
significancia bilateral ,000 a un nivel p<, 01. Esto indica que las variables se asocian 
inversamente.   
Tabla 6 
Análisis descriptivo de los niveles del síndrome de BOURNOUT en los trabajadores de la 
empresa MERCANTIL INCA S.A Chiclayo en el año 2016. 
Síndrome de BOURNOUT   N % 
 Muy bajo 2 6.7 
 Bajo 4 13.3 
 Medio 10 33.3 
 Alto  8 26.7 
 Muy alto 6 20 
  Total 30 100 
Fuente: elaboración propia 
 
Se aprecia mayor porcentaje del nivel medio del síndrome de BOURNOUT con el 33,3%, 
seguido del nivel alto con 26,7%, nivel muy alto con el 20%, sin embargo el porcentaje más 
bajo se evidencia en el nivel muy bajo con el 6,7%. Esto indica la mayor parte de la población 
investigada posee nivel medio, alto y muy alto de síndrome de BOURNOUT.  
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Tabla 7 
Análisis descriptivo de los niveles del clima laboral en los trabajadores de la empresa 
MERCANTIL INCA S.A Chiclayo en el año 2016. 
Clima laboral  N % 
 Muy bajo 8 26.7 
 Bajo 9 30 
 Moderado 7 23.3 
 Alto 4 13.3 
 Muy alto 2 6.7 
  Total 30 100 
Fuente: elaboración propia 
 
Se aprecia que predomina el nivel bajo de clima laboral con 30%, seguido de los niveles 
muy bajo con el 26,7%, sin embargo el menor porcentaje se observa en el nivel muy alto con 
el 6,7%, esto indica que una minoría de la población investigada posee adecuado clima laboral.  
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Tabla 8 
Análisis correlacional entre la dimensión cansancio emocional del síndrome de BOURNOUT 
y el clima laboral en los trabajadores de la empresa MERCANTIL INCA S.A Chiclayo en el 
año 2016. 
 Clima laboral  
Cansancio 
emocional de 
Síndrome de 
BOURNOUT   
Correlación de 
Pearson 
1 ,-513** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 30 30 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Se observa relación negativa media altamente significativa entre la dimensión Cansancio 
emocional de Síndrome de BOURNOUT y el clima laboral con un coeficiente de correlación,-
513 y una significancia bilateral ,000 a un nivel p<,01. Esto significa que las variables se 
asocian de manera inversa.  
 
ANÁLISIS DE LOS NIVELES DEL CLIMA LABORAL 
 
 
Figura 2: Análisis descriptivo de los niveles del clima laboral en los trabajadores 
de la empresa MERCANTIL INCA S.A Chiclayo en el año 2016. 
Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 9 
Análisis correlacional entre la dimensión despersonalización del síndrome de BOURNOUT y 
el clima laboral en los trabajadores de la empresa MERCANTIL INCA S.A Chiclayo en el año 
2016. 
 Pertenencia de 
compromiso laboral  
Despersonalización 
de Síndrome de 
BOURNOUT 
Correlación de 
Pearson 
1 ,-351* 
Sig. (bilateral)  ,020 
N 30 30 
*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 
 
Se denota relación negativa débil significativa entre la dimensión despersonalización del 
síndrome de BOURNOUT y el clima laboral con un coeficiente de correlación,-351 y una 
significancia bilateral ,020 a un nivel p<,05. Esto indica que las variables se asocian 
inversamente.  
 
Tabla 10 
Análisis correlacional entre la dimensión realización personal del síndrome de BOURNOUT y 
el clima laboral en los trabajadores de la empresa MERCANTIL INCA S.A Chiclayo en el año 
2016. 
 Clima laboral   
Realización 
personal del 
Síndrome de 
BOURNOUT   
Correlación de 
Pearson 
1 ,-584* 
Sig. (bilateral)  ,041 
N 30 30 
*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 
 
Se aprecia relación negativa media significativa entre la dimensión realización personal 
de Síndrome de BOURNOUT y clima laboral con un coeficiente de correlación,-584 y una 
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significancia bilateral ,041 a un nivel p<,05. Esto significa que las variables se asocian de 
manera inversa.  
 
4.2. Prueba de la Hipótesis 
Ha = Existe relación entre el clima laboral y el síndrome de Burnout en los trabajadores 
de la empresa Inca S.A. 
Con los resultados obtenidos de la aplicación de los instrumentos, previamente validados, 
la escala social de MOOS y el síndrome de Burnout, se ha detectado una relación alta y positiva 
entre el clima laboral dentro de la empresa Mercantil Inca S.A. y la alta tasa de trabajadores 
que sufren del síndrome de burnout. 
Por lo que en esta prueba de hipótesis se comprueba la alta relación entre el clima laboral 
y el síndrome de Burnout. 
4.3. Discusión de resultados 
Dentro de la investigación titulada Sindrome de brunout y Clima Laboral en los 
trabajadores de la empresa Mercantil Inka S.A se pudo encontrar diversos estudios que sirvieron 
de antecedentes teóricos para esta tesis y elementos que corresponden a sustentar mis 
resultados. 
Las empresas están compuestas por un sistema de elementos humanos donde todos sus 
componentes se relacionan entre sí: administradores, gerentes y trabajadores son los elementos 
que dan dinamismo a la empresa donde estos sujetos establecerán una relación personal que 
influirá en la motivación para el cumplimiento de las funciones asignadas, su rendimiento 
laboral y la responsabilidad de sus acciones diarias. Selvini (2012), por ende refiere que un 
sistema es un conjunto de elementos con propiedades o atributos que interactúan entre sí y que 
todo cambio a una parte del sistema afecta a todas las demás, de esta manera respondiendo a 
mi primer resultado en donde nos menciona que estas dos variable se fusionan entre si con un 
coeficiente de correlación ,491 y una significancia bilateral ,000 a un nivel p<, 01. 
Oliveros y Ramos, (2009). Menciona que una de las razones del malestar laboral en los 
trabajadores es la falta de su realización personal una de las dimensiones del síndrome de 
Butnout que se traduce en un conflicto entre las necesidades personales del empleado y sus 
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funciones laborales, por lo que determinamos que existe un 33.3% con nivel medio de este, 
dentro de las cuales resaltando esta dimensión y obteniendo un porcentaje no muy lejano de 
26,7% respondiendo a un nivel alto, concordando con la teoría propuesta por dichos autores. 
Por otro lado se pudo denotar que existe nivel bajo de clima laboral con 30%, seguido de 
los niveles muy bajo con el 26,7%, sin embargo el menor porcentaje se observa en el nivel muy 
alto con el 6,7%, esto indica que una minoría de la población investigada posee adecuado clima 
laboral; es importante mencionar a Vargas (2015). Con su investigación “Influencia de la 
satisfacción laboral en el clima organizacional”. Chiclayo donde se precisó que el clima laboral 
es un elemento muy importante en la instituciones ya sea públicas y privadas, aunque no es 
muy usual hacer trabajos de esta índole representa una elemento donde se observa los porcentaje 
mencionados con climas laborales inapropiados. Lo que permitió comprobar dicha hipótesis al 
analizar los resultados puesto que en mi investigación las dos variables se relacionan entre sí, 
con sus respectivas dimensiones cansancio emocional, despersonalización y realización 
personal. 
Con esto se puede comprobar que el síndrome de Burnout y Clima laboral son elementos 
que pueden trabajar juntos y a su vez nos permite manifestar que existen otros diferentes 
factores que influyen en el trabajo, puesto que si estas variables se correlacionan con nuevas 
investigaciones se llegara a eficientes datos. 
 
4.3.1. Síntesis del resultado 
 
Existe relación positiva media altamente significativa entre las variables 
Síndrome de BOURNOUT y clima laboral con un coeficiente de correlación ,491 y una 
significancia bilateral ,000 a un nivel p<, 01. Esto indica que las variables se asocian 
directamente. 
Se aprecia mayor porcentaje del nivel medio del síndrome de BOURNOUT con 
el 33,3%, seguido del nivel alto con 26,7%, nivel muy alto con el 20%, sin embargo el 
porcentaje más bajo se evidencia en el nivel muy bajo con el 6,7%. Esto indica la mayor 
parte de la población investigada posee nivel medio, alto y muy alto de síndrome de 
BOURNOUT.  
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Predomina el nivel bajo de clima laboral con 30%, seguido de los niveles muy 
bajo con el 26,7%, sin embargo el menor porcentaje se observa en el nivel muy alto con 
el 6,7%, esto indica que una minoría de la población investigada posee adecuado clima 
laboral.  
Existe relación positiva media altamente significativa entre la dimensión 
Cansancio emocional de Síndrome de BOURNOUT y el clima laboral con un coeficiente 
de correlación ,513 y una significancia bilateral ,000 a un nivel p<,01. Esto significa que 
las variables se asocian de manera directa.  
Se denota relación positiva débil significativa entre la dimensión 
despersonalización del síndrome de BOURNOUT y el clima laboral con un coeficiente 
de correlación ,351 y una significancia bilateral ,020 a un nivel p<,05. Esto indica que las 
variables se asocian directamente.  
Se aprecia relación positiva media significativa entre la dimensión realización 
personal de Síndrome de BOURNOUT y clima laboral con un coeficiente de correlación 
,584 y una significancia bilateral ,041 a un nivel p<,05. Esto significa que las variables se 
asocian de manera directa.  
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PROPUESTA 
¡A CUIDAR NUESTRA SALUD! 
 
1. INTRODUCCIÓN  
En el medio empresarial del país, generalmente se realizan varios estudios, iniciativa de la 
empresa para determinar niveles de ventas, niveles de desempeño, niveles de atención al 
cliente, siendo no común el estudio y evaluación de los niveles de estrés que manejan los 
colaboradores según el puesto y funciones que desarrollan, entre otros. Aspecto que al 
tomarse en cuenta a tiempo, se disminuirían considerablemente los índices de rotación que 
implican cierta inversión para el reclutamiento, contratación, inducción, y capacitación del 
nuevo personal. 
 
Para brindar información de beneficio se debe de tomar en cuenta los resultados del estudio 
para resaltar los puntos en los cuales los colaboradores puntearon bajo. Esto significa que no 
es suficiente con dar únicamente la definición de Burnout, sino ampliar sobre cuáles son los 
síntomas y mencionar las herramientas necesarias para su prevención, y aplicar esta 
información al entorno laboral actual. Al mismo tiempo recordar que cada vez son más las 
empresas que apuestan a mantener a sus empleados motivados a través de beneficios no 
remunerativos, ofreciéndoles una medicina prepaga de calidad, extensión de los días de 
vacaciones, regalos para determinadas fechas, cumpleaños, día del padre, navidad, vales de 
descuento entre otros. Si bien las empresas multinacionales han sido pioneras en estas 
políticas, la tendencia es progresiva y cada vez son más las empresas nacionales y regionales 
que invierten en estos incentivos. 
 
2. JUSTIFICACIÓN  
Dentro de la organización, cada uno es parte de un todo, es parte de ese gran engranaje que 
permite que la organización crezca en ventas y se mantenga en el 74% en el mercado 
competitivamente, sin embargo si parte de ese engranaje falla, los resultados no serán los 
esperados. Se debe de tomar en cuenta que lo que diferencia a una empresa de otra no es la 
tecnología ni el volumen de facturación, sino la calidad de sus trabajadores. Los mejores 
empleados no se captan sólo mediante el dinero, sino que el estado emocional y motivacional 
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se vuelve fundamental. Por eso el monitoreo y verificación de los niveles de estrés y de 
motivación son clave para tener a los mejores colaboradores. 
 
Al mismo tiempo el hecho de mantener con un índice alto de motivación a los colaboradores, 
distrae su atención de otros aspectos, como la presión laboral, los conflictos personales y 
familiares, los problemas económicos y otros. Motivar a los colabores, es el resultado de la 
necesidad de mantener altos los índices de ventas, atención al cliente y competitividad, sin un 
colaborador deseoso de realizar su trabajo de la mejor manera, no se pueden lograr estos 
objetivos, sino todo lo contrario aparte de no alcanzar los objetivos como empresa, tampoco la 
persona lograra los propios y con esto se llegará a sentir frustrado, despersonalizado y falto de 
realización, aspectos claves para diagnosticar el Síndrome del Burnout. 
 
3. Objetivo General  
Canalizar por medio de diferentes actividades, los efectos negativos del estrés a manera de 
mantener el estado de salud, emocional y psicológico de los colaboradores, para evitar el 
aumento de los mismos y esto desencadene en los colaboradores propensos, el Síndrome del 
Burnout y consigo un mal clima laboral.  
 
4. DESARROLLO DE LA PROPUESTA  
Mediante el departamento de personal conjuntamente con los jefes de área, realizar 
actividades con todo el personal de las diferentes áreas sujetas a estudio, con el propósito de 
reducir los niveles de estrés, motivarlos y reforzar tanto el trabajo en equipo como la 
comunicación en cada departamento. 
Para reducir el Clima Laboral y Sindrome de Burnout dentro de la empresa Mercantil Inca se 
desarrollaran las siguientes actividades: 
 
 Ejercicios musculares 
 Actividades al aire libre 
 Técnicas de relajación 
 Charlas informativas 
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 A todo el personal se les enseñara una manera puntual de motivación y conducta para 
con ellos dentro dela empresa y al momento de sentirse con síntomas de síndrome de 
Burnout y teniendo un mal clima laboral 
 Informar a los colaboradores de los síntomas y signos del Síndrome del Burnout con el 
fin de que los mismos se puedan detectar a tiempo.  
 Mantener bajos los niveles de estrés.  
 Reforzar el trabajo en equipo dentro de los diferentes departamentos por medio de 
actividades grupales.  
 Elevar la motivación en cada colaborador a fin que se sienta cómodo y realice su 
trabajo de manera efectiva. 
 
5. Cronograma 
 
 
6. Materiales  
   Cañón multimedia 
  Escritorios  
   Grabadora  
 
7. Responsables  
 Recursos humanos  
 Jefes de área 
 
Actividades
Charlas informativas y 
de sensibilización sobre 
Burnout 
X
Actividades al aire libre X X
Ejercicios musculares X
Actividades dentro de 
oficinas
X X X X X X X X X X X X X X X X X X
Técnicas de relajación X X X X X X
Evaluación de niveles 
de estrés y clima laboral
X X
ENERO  FEBRERO MARZO  ABRIL  MAYO JUNIO
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8. Presupuesto: 
La siguiente propuesta no tiene un presupuesto establecido ya que los materiales a 
utilizar son materiales de oficina que se tiene dentro de la empresa y materiales 
electrónicos como caños multimedia y ecram que se utilizaran para las capacitaciones, se 
realizaran actividades en el campus de la empresa por un área de psicología. 
  
9. Evaluación  
 Por medio de cuestionarios, evaluar los niveles de estrés y la percepción de clima 
laboral que tienen los colaboradores después de haber llevado a cabo las actividades 
anteriores.  
 Realizar un re-test con los mismos instrumentos aplicados en este estudio a fin de 
comprobar el cambio obtenido con las actividades implementadas. 
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CAPÍTULO VI: CONCLUSIONES 
Y RECOMENDACIONES 
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5.1. Conclusiones 
 
Se concluyó que existe una alta relación entre el CLIMA LABORAL y el síndrome 
de BOURNOUT en los trabajadores de la empresa MERCANTIL INCA S.A., en la 
ciudad de Chiclayo. Teniendo de resultados una significación menor a 0.05 y en promedio 
0.031 lo que valida la hipótesis planteada en el presente trabajo. 
Según se especifica los niveles para cada variable, se hallo nivel medio del síndrome 
de BOURNOUT con el 33,3%, esto indica la mayor parte de la población investigada 
posee nivel medio, alto y muy alto de síndrome de BOURNOUT; además según los 
niveles de Clima Laboral se pudo concluir que predomina el nivel bajo de clima laboral 
con 30%, esto indica que una minoría de la población investigada posee adecuado clima 
laboral.  
 
         Respondiendo a las objetivos específicos se puede denotar que si existe relación 
entre Cansancio emocional de Síndrome de BOURNOUT y el clima laboral con un 
coeficiente de correlación,-513 y una significancia bilateral ,000 a un nivel p<,01; 
Realización Personal de Síndrome de BOURNOUT y clima laboral con un coeficiente de 
correlación,-584 y una significancia bilateral ,041 a un nivel p<,05 y Despersonalización 
del síndrome de BOURNOUT y el clima laboral con un coeficiente de correlación,-351 
y una significancia bilateral ,020 a un nivel p<,05. 
 
5.2. Recomendaciones 
 
A los estudiantes se recomienda seguir con el estudio de variables similares con la 
finalidad de ampliar el conocimiento para futuras investigaciones, y que esta pueda tener 
un estudio experimental de estas variables. 
         Generar propuestas organizacionales con programas vivenciales, con metodología 
didáctica y participativa en los sectores públicos y privados; y que partan de una filosofía 
común en las empresas o instituciones.  
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        Al gerente se sugiere guiar campañas de promoción que favorezcan el clima laboral 
ya que los indicares muestra niveles bajos de esta sin dejar de lado el síndrome de 
burnout, y que estos datos contribuyan nuevas estrategias de trabajo.  
        Al jefe de personal crear grupos que promuevan el clima laboral en fechas 
importantes, y monitoreen la efectividad y productividad de los trabajadores ligada al 
clima en el trabajo. 
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ANEXO A: INVENTARIO BURNOUT DE MASLACH Y JACKSON 
 
INSTRUCCIONES 
 
A continuación se presentan un conjunto de enunciados relacionados con los sentimientos que 
Ud. experimenta en su trabajo. Lo que tiene que hacer es indicar la frecuencia con que se 
presentan, marcando con un aspa el número correspondiente de acuerdo a la siguiente escala: 
 
0 1 2 3 4 5 6 
Nunca Pocas Una vez al Una pocas Una vez a Pocas Todos los 
 veces al mes o veces al la semana veces a la Días 
 año o Menos Mes  semana  
 Menos      
 
Por ejemplo: 
 
“Me siento deprimido en el trabajo” 
 
Si nunca se siente deprimido en el trabajo, debe marcar el 0. Si esto le ocurre alguna vez, 
indique su frecuencia del 1 al 6. 
 
1) Debido a mi trabajo me siento emocionalmente agotado. 1 2 3 4 5 6 
2) Al final de la jornada me siento cansado. 1 2 3 4 5 6 
3) Me siento fatigado cuando me levanto por la mañana y 
tengo que enfrentarme con otro día de trabajo. 
1 2 3 4 5 6 
4) Puedo entender con facilidad lo que piensan mis 
compañeros de trabajo. 
1 2 3 4 5 6 
5) Creo que trato a algunos compañeros de trabajo con 
indiferencia. 
1 2 3 4 5 6 
6) Trabajar con compañeros de trabajo todos los días es una 
tensión para mí. 
1 2 3 4 5 6 
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7) Me enfrento muy bien con los problemas que me presentan 
mis compañeros de trabajo. 
1 2 3 4 5 6 
8) Me siento agotado por el trabajo. 1 2 3 4 5 6 
9) Siento que mediante mi trabajo, estoy influyendo 
positivamente en la vida de los otros. 
1 2 3 4 5 6 
10) Creo que me comporto de manera más insensible con la 
gente desde que hago este trabajo. 
1 2 3 4 5 6 
11) Me preocupa que este trabajo me esté endureciendo 
emocionalmente. 
1 2 3 4 5 6 
12) Me encuentro con mucha vitalidad. 1 2 3 4 5 6 
13) Me siento frustrado por mi trabajo. 1 2 3 4 5 6 
14) Siento que estoy haciendo un trabajo demasiado duro. 1 2 3 4 5 6 
15) Realmente no me importa lo que les ocurrirá a alguno de 
los compañeros de trabajo. 
1 2 3 4 5 6 
16) Trabajar en contacto directo con los compañeros de 
trabajo me produce bastante estrés. 
1 2 3 4 5 6 
17) Tengo facilidad para crear una atmósfera relajada a mis 
compañeros de trabajo. 
1 2 3 4 5 6 
18) Me encuentro animado después de trabajar junto con mis 
compañeros de trabajo. 
1 2 3 4 5 6 
19) He realizado muchas cosas que valen la pena en este 
trabajo. 
1 2 3 4 5 6 
20) En el trabajo, siento que he llegado al límite de mis 
posibilidades. 
1 2 3 4 5 6 
21) Siento que se trata de forma adecuada los conflictos 
emocionales en el trabajo. 
1 2 3 4 5 6 
22) Siento que mis compañeros de trabajo me culpan de 
algunos de sus problemas. 
1 2 3 4 5 6 
 
Gracias por su colaboración. 
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ANEXO B: ESCALA DE CLIMA SOCIAL EN EL TRABAJO DE MOOS 
 
INSTRUCCIONES 
 
A continuación encontrará unas frases relacionadas donde Ud. labora. Anote las contestaciones 
en la hoja de respuestas. Si cree que la frase aplicada a su lugar de trabajo, es verdadera o casi 
siempre verdadera, anote una X en el espacio correspondiente a la V (verdadero). Si cree que 
la frase es falsa o casi siempre falsa, anote una X en el espacio correspondiente a la F (Falso). 
Siga el orden de la numeración que tiene las frases, para evitar equivocaciones. 
 
 V F 
1. Son pocos los trabajadores que tienen responsabilidades algo 
importantes. 
20 10 
2. El trabajador presta mucha atención a la terminación del trabajo. 26 4 
3. Existe una continua presión para que no se deje de trabajar. 29 1 
4. Los trabajadores no poseen bastante libertad para actuar como 
crean mejor. 
24 06 
5. Se pierde mucho tiempo por falta de eficacia. 27 3 
6. Aquí parece que las cosas siempre son urgentes. 26 4 
7. Se anima a los trabajadores para que tomen sus propias decisiones. 26 04 
8. Muy pocas veces las “cosas se dejan para el otro día”. 23 07 
9. La gente no tiene oportunidad para relajarse (expansionarse) 25 5 
10. La gente puede utilizar su propia iniciativa para hacer las cosas. 25 05 
11. Nuestro grupo de trabajo no es muy eficiente y práctico. 26 04 
12. Aquí nadie trabaja duro. 28 02 
13. El jefe anima a los trabajadores a tener confianza en sí mismo 
cuando surge un problema. 
26 04 
14. Aquí es muy importante realizar mucho trabajo. 25 05 
15. Se apresura a la gente a cumplir las tareas. 24 06 
16. Generalmente los trabajadores no intentan ser especiales o 
independientes. 
28 02 
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17. Se toma en serio la frase “el trabajo antes que la diversión”. 26 04 
18. Es difícil mantener durante un tiempo el esfuerzo que requiere el 
trabajo. 
29 01 
19. Se anima a los trabajadores a que aprendan cosas, aunque no sean 
directamente aplicables a su trabajo. 
03 27 
20. Los trabajadores trabajan muy intensamente. 28 02 
21. Aquí se pueden tomar las cosas con calma y no obstante realizar 
un buen trabajo. 
01 29 
22. Los trabajadores actúan con gran independencia del jefe. 06 24 
23. El trabajador parece ser muy poco eficiente. 27 03 
24. Siempre se tropieza uno, con la rutina o con una barrera para 
hacer algo. 
28 02 
25. El jefe se reúne regularmente con sus trabajadores para construir 
proyectos futuros. 
03 27 
26. Los trabajadores suelen llegar tarde al trabajo. 23 07 
27. Frecuentemente, hay tanto trabajo que hay quedarse fuera de 
hora de salida. 
29 01 
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APLICACIÓN DE ENCUESTA A LOS COLABORADORES DE LA EMPRESA 
MERCANTIL INCA S.A. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 3: La encuesta se realizó en la empresa Mercantil Inca S.A con una muestra 
total de 30 trabajadores. 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
APLICACIÓN DE ENCUESTA A LOS COLABORADORES DE LA EMPRESA 
MERCANTIL INCA S.A 
 
 
Figura 4: La encuesta se realizó en la empresa Mercantil Inca S.A con una muestra 
total de 30 trabajadores. 
 
Fuente: Elaboración Propia 
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